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RESUMO 
Este trabalho apresenta uma proposta de contribuição da arquitetura da informação para 
complementação do modelo de melhores praticas de gerenciamento de serviços (ITIL) com a 
intenção de abarcar ao modelo os conceitos, princípios e fundamentos da arquitetura da 
informação. Para tanto foram realizados estudos sobre a relação da ciência da informação, 
arquitetura da informação, tecnologia da informação, governança de TI e o modelo de 
melhores práticas de gerenciamento de serviços (ITIL). A proposta foi submetida à apreciação 
de especialistas em arquitetura da informação e gestores de TI, por meio de entrevista com o 
propósito de avaliar a contribuição da arquitetura da informação para esse modelo. O método 
de pesquisa utilizado foi o grupo focal, que compreende investigação exploratória para avaliar 
a proposta e formular questões pertinentes. A partir dos resultados e das análises geradas, 
evidenciou-se a percepção de que os conceitos, princípios e fundamentos da arquitetura da 
informação estão presentes nas necessidades do gerenciamento de serviços de TI, embora o 
modelo de melhores práticas da ITIL não os descreva. A contribuição dessa proposta, talvez a 
mais relevante, é a inserção de uma abordagem científico-metodológica para o modelo de 
melhores práticas da ITIL. Inclui no modelo de melhores práticas da ITIL os conceitos 
basilares da arquitetura da informação e abre caminho para uma possibilidade de dar a esse 
modelo uma primeira fundamentação teórica na ciência da informação. 
 





This research presents a contribution of information architecture to complement the model of 
best practice service management (ITIL) with the intention of adding to the model concepts, 
principles and fundaments of information architecture. Therefore, some studies are done on 
the relationship of information science, information architecture, information technology, IT 
governance and best practice in service management model (ITIL). The proposal was 
submitted to information architecture experts and IT managers, through interviews with the 
purpose of evaluating the contribution of information architecture to this model. The research 
method used was group-focused, comprehending exploratory research to evaluate the 
proposal and formulate relevant questions. From the results and analysis found, there was a 
perception that concepts, principles and fundaments of information architecture are present on 
the needs of IT service management, although best practices do not describe them. The 
contribution of this proposal, maybe the most relevant, is the insertion of a scientific-
methodological approach ITIL best practice. Basic concepts of information architecture are 
included in ITIL best practices, and they deploy a possibility of giving to this model a very 
first theorical fundamentation in information science. 
 
Key words: Service Management, ITIL, Information Architecture, Best pratices.  
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1.1 Contextualização do problema 
 
Já é senso comum que as “melhores práticas” de governança gera benefícios quando 
adotadas no contexto corporativo e na gestão dos recursos tecnológicos. A necessidade de 
alinhamento dessas ações com os objetivos estratégicos das empresas está presente na maioria 
dos estudos e textos sobre o assunto. 
Mais que fruto da reação da sociedade aos descaminhos e fraudes contábeis e 
financeiras ocorridos na última década do século XX com grandes empresas internacionais, a 
governança é uma tendência  natural da sociedade na direção de maior controle, transparência 
e responsabilidade na condução dos negócios. As leis de acesso às informações e a tendência 
de transparência nos órgãos governamentais são exemplos desse fenômeno. A governança de 
uma organização significa a capacidade de seus dirigentes adotarem efetivamente os 
princípios, diretrizes e controles que assegurem, de forma consistente e previsível, o 
atendimento de seu objetivo social e obrigações legais (WEILL e ROSS, 2006). 
Para Weill e Ross (2006. p 4) “uma boa governança corporativa é importante para os 
investidores profissionais”. As grandes organizações dão importância à governança 
corporativa da mesma forma que aos indicadores financeiros quando avaliam decisões de 
investimento. 
Governança corporativa foi definida pelo Instituto Brasileiro de Governança 
Corporativa (IBGC) como sendo “o sistema pelo qual as sociedades são dirigidas e 
monitoradas, envolvendo os relacionamentos entre acionistas, conselho de administração, 
diretoria, auditoria independente e conselho fiscal.” (IBGC, 2009. p. 6). 
A Tecnologia da Informação (TI) oferece desafios específicos para a sua própria 
governança. Demandas para melhor entendimento e visibilidade dos seus processos internos, 
alinhamento aos objetivos de negócios e operacionalização racional de sua infraestrutura são 
alguns exemplos.  
13 
 
Para Weill e Ross (2006) uma governança de TI eficaz 
requer uma quantidade significativa de tempo de atenção da administração. 
Ela vale a pena? A dependência crescente das empresas em relação à 
informação e À TI sugere que sim. Uma boa governança de TI harmoniza 
decisões sobre a administração e a utilização da TI com comportamentos 
desejáveis e objetivos de negócio. Sem estruturas de governança 
cuidadosamente projetadas e implementadas, as empresas deixam essa 
harmonia ao acaso. (WEILL e ROSS, 2006. p 14). 
Weill e Ross (2006) afirmam, ainda, que a Tecnologia da Informação custa muito 
dinheiro e acrescentam: 
Os investimentos empresariais médios em tecnologia da informação 
excedem hoje 42% da receita anual e continuam subindo. Esse investimento 
faz com que a TI absorva mais de 50% do total anual de investimentos de 
capital em muitas empresas. Como a tecnologia da informação vem 
ganhando importância e tornando-se pervasiva, as equipes de alta gerência 
são desafiadas cada vez mais a controlá-la e a geri-la para garantir que ela 
gere valor. Para lidar com esse problema, muitas empresas vêm criando ou 
refinando estruturas de governança de TI para melhor direcionar seus gastos 
com tecnologia da informação como prioridade estratégica. (WEILL e 
ROSS, 2006. p 15). 
Nesse contexto, o IT Governance Institute (2008. p. 12), define a Governança de TI da 
seguinte forma: “A governança de TI é de responsabilidade da alta administração (incluindo 
diretores e executivos), na liderança, nas estruturas organizacionais e nos processos que 
garantem que a TI da empresa sustente e estenda as estratégias e os objetivos da organização”. 
Para Weil e Ross (2006), a governança de TI consiste em um ferramental para a 
especificação dos direitos de decisão e das responsabilidades, visando encorajar 
comportamentos desejáveis no uso da TI. Segundo os mesmos autores, a governança de TI é 
parte da governança corporativa, pois indica que parâmetros devem ser considerados para 
embasar decisões corretas, quais pessoas tomarão essas decisões e quanto e como a 
organização deve investir em TI.  
Segundo Fernandes e Abreu (2008), o principal objetivo da governança de TI é alinhar 
os recursos de TI aos requisitos do negócio, tendo como base a continuidade do negócio, o 
atendimento das estratégias do negócio e o atendimento aos marcos regulatórios externos. 
A fim de superar esses desafios, alguns modelos, metodologias, padrões e ferramentas 
foram desenvolvidos (por associações profissionais ou por meio de incentivos 
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governamentais) para tornar a gestão da TI e de seus processos de trabalho mais transparente, 
inteligível, controlável e confiável.  
CoBIT (Control Objectives for Information and Related Technologies), ITIL 
(Information Technology Infrastructure Library), CMMI (Capability Maturity Model 
integrated), ISO20000, ISO27002 são algumas dessas iniciativas, que servem de modelos de 
referência para as áreas de TI assegurarem o alinhamento de seus processos aos objetivos de 
negócios da empresa e aos seus próprios requisitos de governança. 
Somente com o uso eficiente e eficaz dos recursos de TI, utilizando-se de seus 
computadores, bases de dados, sistemas e telecomunicações, é que poderemos almejar o 
domínio da complexidade e da massa de informações envolvidas em suas atividades para 
garantir os controles necessários à governança corporativa e à governança de TI. 
Neste contexto a ISO/IEC (2011) afirma: 
Com o aumento da dependência em serviços de suporte, e os diversos 
universos de tecnologia disponíveis, provedores de serviços lutam para 
manter altos níveis de serviços aos clientes. Trabalhando de forma reativa, 
eles passam pouco tempo planejando, treinando, analisando criticamente, 
investigando e trabalhando com seus clientes. O resultado é a falha em 
adotar práticas proativas e estruturadas de trabalho. (ISO/IEC, 2011. p. iv).  
O gerenciamento de serviços de TI é a maneira pela qual as áreas de TI atuam, dando 
suporte aos negócios das organizações: criando, disponibilizando, operando e mantendo os 
serviços que fazem com que as empresas tenham êxito em suas estratégias. 
Desta forma, a qualidade passa a ser fator crítico de sucesso para a área de TI das 
organizações. É essencial que os provedores de serviços assegurem a eficiência e a eficácia 
dos seus processos a fim de que tragam resultados, visando à oferta de serviços de TI 
aderentes aos padrões internacionais de qualidade. 
Assim os gestores da TI encontram-se em um cenário de aumento da complexidade de 
gestão da TI, de crescente necessidade de informações, de grandes volumes a serem 
armazenados e recuperados, e de fragmentação das informações corporativas. Nesse contexto 
encontramos oportunidades para o uso dos conceitos e fundamentos da Arquitetura da 
Informação - AI.  
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A arquitetura da informação coloca-se a serviço das empresas ocupando-se com a 
identificação das necessidades de informações, com a compreensão dos conteúdos e dos 
desafios de organizá-las de maneira a torná-las úteis com a prontidão necessária. 
Quando bem definida e estabelecida em comum acordo com todos os usuários da 
informação, essa arquitetura auxilia que todas as partes envolvidas na tomada de decisão 
utilizem a informação e falem a mesma língua (McGEE e PRUSAK, 1994). Esses dois 
autores sugerem que a união da informação com a arquitetura gera valor adicional em tornar a 
estrutura e os relacionamentos mais explícitos.  
O produto final de uma arquitetura da informação é uma estrutura que utiliza as 
tecnologias disponíveis para dar forma e controlar o ambiente de modo que um grupo 
especificado de atividades humanas possa ser empreendido com maior eficiência. 
Para Hagedorn (2000), arquitetura da informação é a arte e ciência da organização da 
informação para a satisfação de necessidades de informação, que envolve os processos de 
investigação, análise, desenho e implementação. 
Em sua obra, Ecologia da Informação, Davenport (1998) define arquitetura da 
informação como um guia para estruturar e localizar a informação dentro de uma organização, 
podendo ser descritiva (envolvendo um mapa do ambiente informacional no presente) ou 
determinista (oferecendo um modelo do ambiente em alguma época futura). 
Assim, a questão principal dessa pesquisa é: de que maneira a arquitetura da 
informação pode contribuir com o gerenciamento de serviços de TI?  
A maioria dos modelos de governança de TI aponta para a utilização dos recursos 
tecnológicos de maneira alinhada a seus planejamentos estratégicos e para o uso eficiente dos 
recursos tecnológicos das empresas. Nesse ponto a arquitetura da informação poderia 
contribuir para uma organização e recuperação de informações de modo a auxiliar as 
empresas a alcançarem seus objetivos estratégicos. 
Após uma análise preliminar da versão 3 do modelo de melhores práticas para o 
gerenciamento de serviços de TI (ITIL), percebe-se que ele não levou em consideração as 
possíveis contribuições que a arquitetura da informação pode oferecer.  
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O trabalho foi estruturado da seguinte forma: uma introdução onde são apresentados o 
objetivo geral, os objetivos específicos da pesquisa; a caracterização do problema e a 
justificativa. No capítulo 2 levanta-se o referencial teórico acerca da Ciência da Informação, 
Arquitetura da Informação, Tecnologia da Informação, Governança Corporativa e de TI e o 
Gerenciamento de Serviços de TI. O capítulo 3 trata da metodologia utilizada na pesquisa e 
apresenta os resultados no capítulo 4. O capítulo 5 apresenta a discussão dos resultados, o 
capítulo 6 as conclusões e o capítulo 7 os trabalhos futuros. 
 
1.2 Objetivo Geral 
 
Este trabalho tem como objetivo principal propor uma adequação no Modelo de 
Melhores Práticas da ITIL para que este passe a comportar os conceitos da arquitetura da 
informação. 
 
1.3 Objetivos específicos 
 
a. Estudar a versão 3 do Modelo de Melhores Práticas da ITIL em busca de 
oportunidades de utilização dos conceitos e fundamentos da arquitetura da 
informação; 
b. Estudar os conceitos e fundamentos da arquitetura da informação em busca de 
oportunidades de contribuições para o Modelo de Melhores Práticas do ITIL; 
c. Elaborar uma proposta preliminar de ampliação da versão 3 da ITIL na qual a 
arquitetura da informação possa fornecer subsídios para a organização e 
recuperação das informações necessárias aos serviços de TI; 






Conforme apontam Fernandes e Abreu (2008), as empresas estão cada vez mais 
dependentes de TI e as integrações tecnológicas de processos por meio da TI (com uso de 
aplicações, infraestrutura computacional  e de comunicação de dados) tornam visível o risco 
conseqüente do mal uso da tecnologia da informação nos negócios dessas empresas. A 
mitigação desses riscos passa, segundo esse mesmos autores, pela melhoria da governança de 
TI. 
McGee e Prusak (1994) apontam outro fator que aumenta o risco de uma gestão 
ineficiente da tecnologia da informação: 
A prática da engenharia de informação desenvolveu-se como resposta a 
problemas causados pela proliferação dos sistemas automatizados de 
informação, dentro das organizações que os estabeleciam, para atender as 
necessidades comerciais específicas, criando uma colcha de retalhos formada 
de banco de dados, inconsistentes e redundantes, centrados nas necessidades 
imediatas de uma função ou processo comercial específico, sem levar em 
consideração as outras funções ou processos. (McGEE e PRUSAK, 1994. 
p.130). 
 Para esses autores “sem uma arquitetura da informação compreensível, a tecnologia 
da informação não poderá criar uma ponte ligando as novas tecnologias às orientações 
estratégicas empresariais.” (McGEE e PRUSAK, 1994.p. 131). 
Esse assunto é tema central da linha de pesquisa de Arquitetura da Informação da 
Faculdade de Ciência da Informação da Universidade de Brasília (FCI/UnB). 
O tema da pesquisa vai ao encontro da proposta de Macedo (2005) que trata a 
arquitetura da informação como: 
uma metodologia de desenho que se aplica a qualquer ambiente 
informacional, sendo esse compreendido como um espaço localizado em um 
contexto, constituído por conteúdo e fluxo, que serve a uma comunidade de 
usuários. (MACEDO, 2005. p.132). 
Para a autora, a Arquitetura da Informação é a viabilizadora do fluxo de informações 
por meio do desenho dos ambientes informacionais. 
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A arquitetura da informação é considerada por Batley (2007) uma disciplina cujo 
interesse fica evidente nos estudos realizados em várias instituições espalhadas por todo o 
mundo. Sua utilização em ambientes organizacionais viabiliza a aplicação de estratégias e 
políticas que permitem o acompanhamento e o controle da utilização dos repositórios de 
informações organizacionais. 
Uma visão mais abrangente para a arquitetura da informação como organização de 
espaços de informação de qualquer tipo é apresentada por Lima-Marques (2007) que 
complementam: “Arquitetura da Informação é o escutar, o construir, o habitar e o pensar a 
informação como atividade de fundamento e de ligação hermenêutica de espaços, desenhados 
ontologicamente para desenhar”. (LIMA-MARQUES, 2007). 
No que se refere à ciência da informação (CI), o tema alinha-se às propostas de Borko 
(1968), Saracivic (1995) e Le Coadic (1996), que posicionam essa Ciência como 
investigadora do comportamento, das forças que governam, do fluxo, dos meios de 
processamento, do acesso e do uso da informação. Esses autores concordam que o 
entendimento e os problemas fundamentais da pesquisa na ciência da informação estão 
voltados para o estudo do ciclo de vida da informação. 
Esta atuação ampla da ciência da informação também é defendida por Robredo (2003) 
quando afirma que “a ciência da informação é o estudo, com critérios, princípios e métodos da 
informação” e tem como objeto “a informação em todos os seus aspectos e de todos os pontos 
de vista.” (ROBREDO, 2003.p. 23). 
A presente pesquisa insere-se na ciência da informação por tratar da organização, 
acesso, uso e geração de informações necessárias aos serviços de TI, estando, dessa maneira, 
em conformidade com o objeto de estudo dessa Ciência e com as linhas de pesquisa da 
Faculdade de Ciência da Informação da Universidade de Brasília. 
Conclui-se, pelo exposto, que a pesquisa proposta encontra sua justificativa na 
possibilidade de contribuição da arquitetura da informação para o modelo de melhores 
práticas da ITIL.  
Esse estudo pretende evidenciar a percepção de que os conceitos e fundamentos da 
arquitetura da informação estão presentes nas necessidades do gerenciamento de serviços de 
TI, embora a versão 3 do modelo de melhores práticas da ITIL não os descreva.  
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Uma proposta de inclusão da arquitetura da informação na biblioteca da ITIL 
aparentemente pode contribuir para a união dos corpos de conhecimentos, permitindo que a 
criação da estratégia, o desenho, a transição e a operação dos serviços aconteçam de forma 
mais eficaz e eficiente e, assim, possibilite às organizações um planejamento mais adequado 
às demandas e gastos em TI. 
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2  REFERENCIAL TEÓRICO 
 
2.1 Ciência da Informação 
 
A Ciência da Informação, enquanto área de pesquisa, é relativamente nova. Da 
maneira como a conhecemos, data da metade do século XX. No entanto, ela vem sofrendo 
influência de várias disciplinas e áreas do conhecimento. Muitas escolas de ciência da 
informação, situadas em diferentes países e inseridas em contextos sociais diversos, 
originaram-se dos departamentos de biblioteconomia e de documentação, sofrendo influências 
de importantes pensadores da época (WRIGHT  2003; RAYWARD, 1991). Na esteira da 
história, a ciência da informação também foi substancialmente influenciada pelo 
desenvolvimento científico e tecnológico ocorrido após a segunda guerra mundial, 
especialmente pelos adventos da cibernética e da computação que sinalizavam o pensamento 
moderno àquela época. (BUCKLAND e LIU, 1995). 
 
2.1.1 Definições e conceitos 
 
A ciência da informação encontra suas raízes no século XX, por volta da segunda 
metade da década de 40. Heilprin (1989) acredita que o termo ciência da informação tenha 
sido criado em torno de 1960, a partir de estudos da produção, processamento e uso da 
informação como atividade própria e particular do ser humano. 
Entretanto é na década de 60 que os primeiros conceitos e definições são elaborados e 
são iniciados os debates sobre os fundamentos teóricos da nova área, assim como são 
experimentadas as primeiras tentativas de demarcar seu campo de alcance, a partir do 
estabelecimento das relações de interdisciplinares com outras áreas do conhecimento e da 
definição do campo de atuação dos novos profissionais.  




A ciência da informação não é uma melhor recuperação de dados, como a 
física não é uma mecânica reforçada... é um ramo de pesquisa que toma sua 
substância, seus métodos e suas técnicas de diversas disciplinas para chegar 
à compreensão das propriedades, comportamento e circulação da 
informação.  (RESS e SARACEVIC apud GRIFFITH, 1980, p. 98). 
Para esses dois autores, a ciência da informação é o estudo dos fenômenos da 
comunicação e das propriedades dos sistemas de comunicação. 
Em seu trabalho “Ciência da informação: o que é?”, Borko (1968), reelabora algumas 
idéias e segue na linha de Ress e Saracevic definindo ciência da informação como: 
A ciência da informação é aquela disciplina que investiga as propriedades e 
o comportamento da informação, as forças que governam seu fluxo e os 
meios de processamento para acesso e uso otimizados. Ela diz respeito 
àquele corpo de conhecimento ligado à origem, coleta, organização, 
armazenagem, recuperação, interpretação, transmissão, transformação e 
utilização da informação [...] possui comportamento de ciência pura, que 
investiga o interior do assunto sem considerar suas aplicações, é um 
componente de ciência aplicada, que desenvolve produtos e serviços. 
(BORKO, 1968. p. 4). 
Com essa definição, Borko (1968) ensina que, na essência, a ciência da informação 
investiga as propriedades e o comportamento da informação, sua utilização e transmissão bem 
como o processamento dessa informação para uma melhor armazenagem e recuperação. 
Refletindo sobre a interdisciplinaridade da ciência da informação, Foskett (1973) 
deixa claro que essa ciência é uma “fertilização cruzada” de idéias da biblioteconomia e da 
computação e que estão diretamente relacionadas com todos os problemas da comunicação e 
da transferência do conhecimento organizado. 
Para Le Coadic (1996) a ciência da informação:  
Tem por objeto de estudo as propriedades gerais da informação (natureza, 
gênese e efeito), ou seja, mais precisamente: a análise dos processos de 
construção, comunicação e uso da informação; e a concepção dos produtos e 
sistemas que permitem sua construção, comunicação, armazenamento e uso. 
(LE COADIC, 1996. p.26). 
Segundo Sarasevic (1995), a ciência da informação foi uma resposta a uma demanda 
da sociedade por estudos sobre o fenômeno da informação. Teve sua origem no conjunto da 
revolução científica e técnica que se seguiu à segunda guerra mundial, notadamente 
exemplificado por outros campos interdisciplinares como a Ciência da Computação, a 
Inteligência Artificial e a Pesquisa Operacional. 
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O Quadro 1 apresenta a visão de Summers et al. (1999, apud DUQUE, 2005) para a 
ciência da informação. Ele entende a ciência da informação dividida em três grandes seções: 
ciência da informação propriamente dita, gerenciamento da informação e tecnologia da 
informação. 
 
Quadro 1 - Critérios para a Ciência da Informação de acordo com o Institute of Information 
Science 
 
Critérios para a Ciência da Informação 
Seção 1 (Área Núcleo): ciência da informação: 
A teoria e prática de criar, aferir, acessar e validar, organizar, armazenar, transmitir, 
recuperar e disseminar informação. 
 
Informação: suas características, provedores e usuários 
Fontes de informação 
Armazenamento e recuperação de informação 
Análise da informação 
Teoria da Ciência da Informação 
Seção 2: gerenciamento da informação  




Gerenciamento das Informações e Sistemas de Controle  
Gerenciamento de recursos humanos  
Gerenciamento financeiro  
Promoção, economia e marketing  
Fatores políticos, éticos, sociais e legais  
Seção 3: tecnologia da informação 
Tecnologia que pode ser usada na Ciência da Informação ou Gerenciamento da 
Informação. 
 
Sistemas de Computadores: hardware, software 
Telecomunicações 
Aplicações de tecnologia da informação 
Ambiente 
Fonte: Duque, 2005 
Nas três seções, nota-se que a arquitetura da informação e a tecnologia da informação 
são áreas de interesse da ciência da informação. 
Duque (2005) relata, ainda, dois acontecimentos importantes que influenciaram a 




Em 1945, Vanevar Bush, um respeitado cientista do MIT (Massachussets 
Institute of Technology – USA), publica seu famoso artigo “As We May 
Think”, onde identifica e define o problema de tornar acessível o acervo 
crescente de conhecimentos e propõe uma solução. Descreve, então, o 
Memex, um dispositivo teórico que seria o precursor dos computadores 
atuais. No mesmo ano, Shannon & Weaver publicam a Teoria Matemática 
da Comunicação e, em 1949, Weaver escreve sobre a Informação. A Ciência 
da Informação usufrui dessas teorias, notadamente para começar a estudar e 
entender seu objeto, a Informação. (DUQUE, 2005. p.7). 
Segundo Miranda e Simeão (2002), 
Informação é matéria prima de todas as áreas do conhecimento que a 
entendem conforme sua forma de apropriação, teorização, dependente do 
estágio de desenvolvimento de teorias e práticas metodológicas. A Ciência 
da Informação, por sua origem na indústria da informação, parece privilegiar 
a visão de informação como conhecimento (de alguma forma) registrado, 
atrelado ao conceito de documento na concepção popperiana do termo. 
(MIRANDA E SIMEÃO, 2002, p. 44). 
Para Robredo (2003) ciência da informação é o estudo que se preocupa com critérios, 
princípios, métodos científicos da informação. O autor acrescenta que: 
As mais recentes abordagens epistemológicas da ciência da informação 
conduzem a visualizar esta não mais como uma evolução ou uma extensão 
das ciências e técnicas  da documentação no seu sentido mais amplo, mas, 
pelo contrário, como sendo ela o marco geral em que se enquadram, não 
somente as ciências e técnicas derivadas do estudo de todo tipo de 
documento e de seus desdobramentos práticos e aplicados mas também todas 
aquelas outras ciências que possuem como foco ou objeto de estudo, de uma 
ou de outra forma, a informação. (ROBREDO, 2005. p. 1). 
Segundo Capurro (2003) a ciência da informação nasce em meados do século XX com 
um “paradigma físico, questionado por um enfoque cognitivo idealista e individualista, sendo 
este por sua vez substituído por um paradigma pragmático e social”. O autor sugere duas 
raízes para a ciência da informação: (a) Biblioteconomia clássica, considerada como o estudo 
dos problemas relacionados com a transmissão de mensagens; e (b) Computação digital que 
modificou os processos de produção, coleta, organização, interpretação, armazenagem, 





2.1.2 Abordagens na ciência da informação 
 
Os principais estudiosos da ciência da informação identificam algumas abordagens 
para o tratamento da informação. Essas abordagens são complementares, pois propõem 
diferentes perspectivas em relação ao universo de que trata a ciência da informação, conforme 
Quadro 2 a seguir. 
 
Quadro 2 - Abordagens para a Ciência da Informação 
 
Autor Abordagem 
Saracevic (1999) (a) físico: trata dos sinais e sua representação;  
(b) cognitivo: trata dos processos cognitivos, ou seja, a 
informação é uma mudança de estado mental, provocado pela 
interação da mente com um texto; 
(c) contexto: a informação está relacionada à situação, 
envolvendo motivação e intenção 
Capurro e Hjorland 
(2007) 
(a) físico: trata dos sinais e sua representação;  
(b) cognitivo: trata dos processos cognitivos, ou seja, a 
informação é uma mudança de estado mental, provocado pela 
interação da mente com um texto; 
(c) social: a informação está relacionada aos usuários e seus 
contextos sociais. 
Bates (1999) (a) físico: “Quais são as características e as leis do universo para 
informação gravada?”;  
(b) social: “Como as pessoas se relacionam, buscam e usam 
informações?”.  
(c) desenho: “Como é possível o acesso às informações gravadas 
ser mais rápido e eficaz?". 
Fonte: elaborado pelo autor 
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Uma questão importante levantada por Bates (1999) é a da estruturação das 
informações para a sua recuperação pelos usuários. Segundo a autora há uma complexa 
relação entre a tecnologia e as questões cognitivas e sociais: 
Devido à complexidade linguística, psicológica, cognitiva, social e técnica 
de recuperação da informação, cada aumento no tamanho da fonte de 
informações ou banco de dados exige soluções diferentes. A escalabilidade é 
um problema fundamental na ciência da informação. O desenvolvimento de 
cada novo meio de comunicação ou dispositivo tecnológico exige também 
uma mistura sofisticada de conhecimentos tecnológicos e psicosociais para 
produzir o melhor resultado no sistema de recuperação de informações. 
(BATES, 1999. p. 1044). 
Em relação à proximidade conceitual que os três autores acima estabelecem a respeito 
das abordagens sobre a Ciência da Informação é possível consolidar essas visões em três 
grupos a saber, perspectivas física, cognitiva e social:  
(a) Perspectiva física: a informação é tratada como “coisa”, possui uma configuração 
física, podendo ser identificada, categorizada e classificada e suas propriedades podem 
ser armazenadas e recuperadas. Nascimento (2008) ressalta as atividades clássicas de 
bibliotecários e documentalistas nesta perspectiva. Outros autores que também fazem 
parte dessa corrente de pensamento são Shannon e Weaver (1949). 
(b) Perspectiva cognitiva: a informação é tratada a partir de sua relação com o “sujeito 
cognoscente” que é possuidor dos modelos mentais do mundo exterior. Por se tratar de 
uma relação dinâmica, esses modelos mentais sofrem transformações durante o 
processo informacional. Nessa linha de raciocínio, também encontramos Capurro e 
Hjorland (2007), Heidegger (2008) e Popper (1972). 
(c) Perspectiva social: a informação é vista em situações concretas levando-se em 
consideração usuários, contextos sociais e domínios de conhecimento. Essa 





2.2 Arquitetura da Informação 
 
A ciência da informação trata de informação e, entre outros tópicos, das questões 
relativas à sua estruturação. Nela encontram-se ferramentas necessárias ao estabelecimento de 
espaços informacionais compostos por grandes quantidades de informação, com elevado grau 
de descentralização e fragmentação. (OLIVEIRA, 2012). 
Entende-se como espaço informacional um recorte de uma teia de informações 
organizacionais. Esse espaço precisa ter a capacidade de suprir as necessidades especificas de 
informações dos indivíduos, assim como de suas organizações. Ele deve gerar relações 
eficientes e eficazes entre os indivíduos e as informações, de maneira a proporcionar ao 
indivíduo o aprendizado necessário para que seja possível atingir as metas e os objetivos 
empresariais.  
Dito de outra forma, o desafio para os profissionais que lidam com espaços 
informacionais é projetá-los de forma estruturada, visando atender um objetivo específico: 
fazer um recorte adequado às necessidades do usuário, a partir de uma grande quantidade de 
informações, delimitando aquelas que são indispensáveis. 
A maneira de projetar esses espaços informacionais é objeto de estudo da arquitetura 
da informação (AI), uma das linhas de pesquisa da ciência da informação. Como será 
apresentado no estudo a seguir, a arquitetura da informação vem se consolidando e ganhando 
espaço nas últimas décadas dentro da Sociedade da Informação, considerando uma intensa e 
significativa evolução em seus conceitos e definições. 
A ASSIT&T1 - American Society for Information Science and Technology define 
Arquitetura da Informação como sendo  
a arte, ciência e negócio de organizar a informação de modo que faça sentido 
para quem a usa” e os arquitetos da informação “são membros da equipe que 
coreografam os relacionamentos complexos entre os elementos que 
compõem um espaço da informação. (ASIST, 2009, tradução nossa). 
                                                 
1
 Disponível em www.asis.org 
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Embora a definição não deixe exatamente claro o que vem a ser esse espaço da 
informação, é possível entender que ele é constituído pelo conjunto de informações 
disponíveis de uma organização. 
Desde 1975, quando Richard Saul Wurman cunhou os termos Arquitetura da 
Informação e Arquiteto da Informação, vários outros autores escreveram sobre eles. Wurman 
(1991) inicia a discussão propondo que a arquitetura da informação preocupa-se com o 
levantamento das necessidades de informação, a compreensão dos conteúdos e dos desafios 
de organizar informações. Seus conceitos foram inicialmente aplicados para auxiliar a busca 
de informações em publicações gráficas como mapas e guias e, com o passar do tempo, esses 
conceitos foram aproveitados em outras áreas. 
Para Wurman (2005), a organização é tão importante quanto o conteúdo: 
Encontrar, filtrar, classificar, organizar e marcar a informação é mais 
importante do que criá-la. Afinal, que utilidade teria uma biblioteca se todos 
os livros fossem empilhados ao acaso pelo chão? A forma de organizar e 
apresentar a informação é tão importante quanto o conteúdo. (WURMAN, 
2005, p. 10). 
Para Agner (2006), a arquitetura da informação será eficaz se obtiver êxito em atuar 
como mediadora entre os diferentes pontos de vista que são colocados pelos usuários, clientes, 
pela equipe gráfica e pela equipe de programação. Para esse autor, o Arquiteto da Informação 
é o profissional que deve empregar todo um conjunto de ferramentas e técnicas que traduza as 
necessidades e os objetivos dessa complexa rede de idéias e necessidades. 
No entendimento de McGee e Prusak (1994), a arquitetura da informação deveria se 
valer de elementos correspondente para a criação de espaços de informação que conduzam a 
atividades específicas. 
A arquitetura da informação concentra-se na tentativa de unificar métodos de 
recuperação, classificação, organização e apresentação da informação, empregando técnicas 
oriundas da arquitetura tradicional aplicadas a ambientes digitais com utilização de 
ferramentas da tecnologia da informação (CAMARGO e VIDOTTI, 2006). 
Conforme informação disponível no portal da ASIST&T  (American Society for 
Information Science and Technology), a arquitetura da informação caracteriza-se pelo 
conjunto de atividades padronizadas e estruturadas para disponibilizar acesso a informações 
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com o objetivo de organizar e disponibilizar conteúdos, facilitando a navegação e a sua 
recuperação. 
A aplicação da arquitetura da informação em ambiente organizacional é descrita como 
sendo: 
Mapa do ambiente informacional de uma organização, apenas no seu 
presente, podendo oferecer um modelo de ambiente a ser seguido no futuro. 
Ela faz a ponte entre o comportamento, os processos e o pessoal 
especializado e outros aspectos da empresa, como métodos administrativos, 
estrutura organizacional e espaço físico. (CUNHA e CAVALCANTE, 2008. 
p. 23). 
Para Choo (1998) uma parceria estratégica entre os elementos da organização que 
gerenciam conteúdos, os especialistas em informações e os responsáveis pela tecnologia da 
informação é muito benéfica para a montagem de uma malha de informações organizacionais, 
permitindo assim o desenho de uma arquitetura de informação organizacional que 
viabiliza a integração de processos organizacionais. 
Casagrande (2005) afirma que várias empresas utilizam os conceitos da arquitetura da 
informação aliados ao uso de metodologias e estratégias empresariais para integrar sistemas 
de informação com o objetivo de proporcionar uso eficiente dos recursos organizacionais. 
O’Connor (2010) apresenta uma arquitetura da informação em que governo, empresas 
e usuários se integram por meio da tecnologia da informação e compartilham políticas 
governamentais e institucionais. As metodologias e padrões empregados na arquitetura da 
informação organizacional possuem, em sua concepção, uma visão macro e seu detalhamento 
possibilita aos intervenientes uma melhor compreensão dos espaços informacionais que 
devem ser gerenciados. 
Para Rezende e Abreu (2003) é necessário planejar adequadamente a arquitetura da 
informação de uma organização e diz: 
[...] A arquitetura da informação pode ser definida como uma forma 
particular do uso da Tecnologia da Informação adotada por uma empresa 
para atingir determinados objetivos ou desempenhar determinadas funções. 
Essa arquitetura deve contemplar as funções empresariais no topo, os 
sistemas de informação nos seus diversos níveis e a tecnologia da 
informação [...]. (REZENDE e ABREU, 2003, p. 123). 
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A arquitetura da informação no contexto organizacional é definida por Abell e Wingar 
(2005) como um grupo de estratégias e planos que, de forma coerente, propiciam acesso 
eficiente e seguro aos conteúdos, evidenciando o trabalho de vários profissionais da 
informação que atuam no gerenciamento de ambientes informacionais corporativos. 
Confirmando essa ideia, Denn e Maglaughlin (2000) discorrem sobre a influência que 
o emprego de tecnologia e políticas organizacionais exerce na arquitetura da informação, 
principalmente na adoção de padrões e métodos a fim de atingir com eficiência os objetivos 
de um projeto de arquitetura da informação organizacional. 
As mesmas autoras discorrem que, para um bom uso da arquitetura da informação em 
ambientes organizacionais, são necessários quatro pilares de sustentação: tecnologia, padrões, 
políticas organizacionais e emprego de disciplinas, conforme Figura 1.  
 
Figura 1 -  Modelo de Arquitetura da Informação 
 
Objetivos da Arquitetura da 
Informação:
Agregar valor, mediar, 



























Fonte: adaptado de Denn e Maglaughlin, 2000 
 
Explicitando esses quatro pilares pode-se afirmar que a tecnologia fornece as ferramentas 
para projetar os espaços informacionais que viabilizam o acesso dos clientes aos ambientes 
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informacionais, recuperando a informação e obtendo novos conhecimentos. A política 
organizacional estabelece as diretrizes estratégicas que a corporação deve seguir para atingir 
seus objetivos institucionais. Os padrões e disciplinas oferecem os métodos para elaboração 
do desenho, organização e recuperação da informação por meio de interfaces. 
McGee e Prusak (1994) destacam que a arquitetura da informação, em contextos 
organizacionais, deve se preocupar com os seguintes objetivos: 
a. Identificar as estratégias, origens, filtros e aproveitamento da informação; 
b. Demarcar os limites dos espaços informacionais; 
c. Facilitar o acesso à informação; 
d. Aperfeiçoar a adaptabilidade estabelecida pelas políticas da informação; 
e. Melhorar a comunicação gerencial com a definição dos modelos de informação 
compartilhada. 
Esses mesmos autores destacam que o trabalho da arquitetura da informação 
organizacional tem como metas o levantamento das necessidades e dos requisitos, a 
manutenção das características lógicas da informação e a facilitação do acesso à informação. 
Desta forma a arquitetura da informação assume um papel de destaque, juntamente com as 
políticas e estratégias, no cenário organizacional. 
Ainda para McGee e Prusak (1994) qualquer abordagem da arquitetura da informação 
deve acomodar os diversos tipos de informações que os gerentes e funcionários especializados 
necessitam regularmente. Uma Arquitetura da Informação eficaz representará todos esses 
tipos de informações e deverá ser flexível o bastante para abranger as que ainda estão por 
serem descobertas. 
O avanço dos modelos e padrões de tecnologia da informação está permitindo que novas 
aplicações em arquitetura da informação sejam desenvolvidas, como por exemplo, a utilização 
da arquitetura de informação para o gerenciamento de serviços de TI.  
Desta forma, um bom trabalho de arquitetura da informação organizacional destaca-se 
pelos processos de publicação e gerenciamento de conteúdos, necessários para melhorar a 
qualidade e acessibilidade da informação empresarial. Assim faz-se necessário a adoção de 
um conjunto de políticas e de governança corporativa para assegurar que as estratégias em 
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arquitetura da informação sigam de maneira coordenada e alinhada com os objetivos de 
negócio. 
Figura 2 - Arquitetura da informação 
 
 Fonte: Rosenlfeld e Morville, 2006 
 
A Figura 2 apresenta o esquema proposto por Rosenlfeld e Morville (2006) e ratificado 
por Macedo (2005) para as áreas e práticas da arquitetura da informação. O contexto 
identifica e procura entender o ambiente organizacional que é caracterizado por modelos de 
negócio, políticas organizacionais, cultura etc. O conteúdo identifica os espaços 
informacionais que serão manipulados e organizados para prover informações atualizadas e 
consistente a toda a organização. Para os usuários a arquitetura da informação deve procurar 
levantar as suas necessidades e prover acesso amigável e eficiente para a recuperação da 
informação da organização. 
Um modelo estendido de arquitetura da informação foi apresentado por Maloney e 
Bracke (2006) e leva em consideração as perspectivas do usuário. Trata-se de uma estrutura 
coordenada que prove a integração de múltiplos serviços na busca de prover mais eficiência 
no gerenciamento da informação.  
Uma Unified Information Architecture (arquitetura da informação unificada) foi 




Figura 3 - Arquitetura da informação unificada 
 
Fonte: Gilchrist, 2004 
 
Na Figura 3 acima a camada de infra-estrutura define como os componentes serão 
integrados e empregados pelos profissionais da informação. A camada repositório elabora 
operações intermediárias que darão suporte aos vários tipos de conteúdo. A camada de 
gerenciamento de conteúdo estima os volumes e estratégias para partição de conteúdos. O 
modelo de informação identifica as interfaces e os agentes que interagirão com o projeto, elos 
entre os repositórios e conteúdos armazenados, os padrões de meta dados e demais definições 
da estruturação da informação. A camada de coleções organiza agrupamentos virtuais que 
levam em consideração as necessidades do negócio e a camada de aplicação e serviço 
disponibiliza os serviços como navegação, pesquisas e personalizações dos usuários. 
Farnum (2002) descreve a arquitetura da informação como um processo cíclico similar 
ao desenvolvimento centrado no usuário (user-centered design2). Para o autor a arquitetura da 
informação deve ir além das atividades de organizar, recuperar e apresentar informações, 
                                                 
2
 Desenvolvimento centrado no usuário é uma filosofia de design e um processo em que são levadas em 
consideração as necessidades, desejos e limitações dos usuários finais de um produto em cada etapa do processo 




devem também estimar audiência, elaborar sumários, identificar missões, objetivos e outras 
questões contidas nos planos e políticas organizacionais. 
 
2.2.1 Arquitetura da Informação na Faculdade de Ciência da Informação da 
Universidade da Brasília  (FCI/UnB) 
 
A Faculdade de Ciência da Informação (FCI) da Universidade de Brasília (UnB) vem 
produzindo importante contribuição para a arquitetura da Informação. Vinculado a ela 
encontra-se o Centro de Pesquisa em Arquitetura da Informação (CPAI) “um centro 
multidisciplinar e interinstitucional que atua em pesquisa, desenvolvimento e inovação em 
tecnologia e ciência da informação, com ênfase em Arquitetura da Informação”. Sua missão é 
“promover pesquisa, desenvolvimento e inovação em Arquitetura da Informação de forma 
transdisciplinar para oferecer soluções de sustentabilidade à Sociedade3”. Nos últimos anos 
vem produzindo importantes contribuições na área de Arquitetura da Informação como pode 
ser visto a seguir.  
Uma das pesquisadoras do CPAI, Flavia Macedo, apresenta a seguinte definição para 
Arquitetura da Informação: 
Arquitetura da Informação é uma metodologia de “desenho” que se aplica a 
qualquer “ambiente informacional”, sendo este compreendido como um 
espaço localizado em um “contexto”; constituído por “conteúdos” em fluxo; 
que serve a uma comunidade de “usuários”. A finalidade da Arquitetura da 
Informação é, portanto, viabilizar o fluxo efetivo de informações por meio 
do desenho de “ambientes informacionais”. (MACEDO, 2005. p. 132). 
O Professor Mamede Lima-Marques (2007), expande esse conceito de Arquitetura da 
Informação para “é o escutar, o construir, o habitar e o pensar a informação como atividade de 
fundamento e de ligação hermenêutica de espaços, desenhados ontologicamente para 
desenhar”. Andre Siqueira, outro pesquisador do CPAI, acrescenta que nas atividades 
relativas à Arquitetura da Informação, a atitude humana é vista como de “natureza essencial”. 
(SIQUEIRA, 2008). 
                                                 
3
 Informações disponíveis no site www.cpai.unb.br. Acesso em 10 out 2012 
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Assim, Siqueira (2008) trabalha o conceito de Arquitetura da Informação no mesmo 
sentido de Lima-Marques e o completa como “uma ação de um Sujeito sobre um conjunto 
determinado de Registros - denominado Espaço Informacional - para modelar 
Conhecimento”. 
Nesse contexto o entendimento de “espaço de informação” necessitou de melhor 
definição, pois não se aplica apenas à web, mas a todos os tipos de organizações sociais, 
independente de sua finalidade. Lima-Marques (2007) propõe uma definição de espaço 
informacional que amplia a compreensão do termo para: 
Espaço delimitado, que disponibiliza conteúdos de qualquer natureza a uma 
comunidade de usuários. Ambiente que integra contexto, conteúdos e 
usuários. Objeto de estudo da Arquitetura da Informação como disciplina, e 
espaço de atuação desta como prática ou profissão. (LIMA-MARQUES, 
2007). 
Outra pesquisa realizada pelo CPAI é a de Ismael Costa (2009), que apresenta o 
método MAIA (Método para Arquitetura da Informação Aplicada) que fundamenta o desenho 
de arquiteturas de informação. Esse método aponta quatro momentos no desenho de uma 
Arquitetura da Informação: escutar, pensar, construir e habitar, conforme Figura 4.  
 
Figura 4 - MAIA - Método para Arquitetura da Informação Aplicada 
 





Ao analisar o método MAIA, Oliveira (2012) explica: 
O escutar (ouvir e interpretar) e o pensar (interpretar, modelar) são os 
momentos voltados para os aspectos abstratos deste espaço. O construir 
(modelar e transformar) e o habitar (transformar e estar) são momentos 
voltados para os aspectos concretos. O escutar é o momento que concentra as 
percepções do espaço de informação. O pensar concentra a modelagem 
hermenêutica de um espaço de informação. O construir reúne as ações de 
manipulação dos elementos de um espaço de informação. O habitar é o 
momento no qual o sujeito usa um espaço de informação percebido, 
modelado e aperfeiçoado conforme suas intenções. A configuração dos 
elementos em um espaço de informação é denominado de Arquitetura da 
Informação. (OLIVEIRA, 2012. p. 59). 
Estudando os trabalhos de Macedo (2005), Lima-Maques (2007), Siqueira (2008), 
Costa (2009) e Oliveira (2012) percebe-se um alinhamento conceitual e uma interligação das 
pesquisas e, por isso, a definição de Arquitetura da Informação de Macedo (2005) será a 
utilizada como base para esta pesquisa. 
 
2.2.2 Arquiteto da Informação 
 
Para dar conta dos desafios da arquitetura da informação Richard Saul Wurman, em 
1976, cunha o termo Arquiteto da Informação que vem sendo revisto, reformado e 
acrescentado ao longo de outras publicações técnicas e de referência como será visto a seguir. 
McGee e Prusak (1994) escrevem que durante o projeto de uma estrutura de 
informação, os arquitetos da informação devem refletir sobre a forma pela qual um grupo de 
pessoas irá interagir com o espaço que as circunda. Ele deve alcançar o equilíbrio entre as 
necessidades de informação da organização e as limitações da tecnologia, fazendo com que a 
arquitetura da informação se torne a forma de comunicar a todos da organização qual são as 
informações importantes, bem como  a declaração da forma pela qual  organização encara o 
mundo. 
O arquiteto da informação deve direcionar seu trabalho para os usuários em potencial, 
para as estratégias e objetivos do negócio bem com para os princípios e conceitos da 
usabilidade (PEÓN ESPANTOSO, 2001).  
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Manter os usuários envolvidos com os projetos informacionais é considerado por 
Parolek (2000) como uma das atividades do arquiteto da informação.  O autor afirma que a 
comunicação com o usuário fica facilitada com o uso de diagramas e linguagens gráficas. 
Tebbutt (2004) relata uma dificuldade em caracterizar o arquiteto da informação em 
função da falta de padrões para a atuação desse profissional, entretanto, atribui a ele o papel 
de organizar, elaborar interfaces e construir funcionalidades que facilitem o acesso a 
informação. 
Wurman (2005, p. 23) ensina que “os verdadeiros arquitetos da informação dão 
clareza ao que é complexo, tornam a informação compreensível para outros seres humanos”. 
O autor acrescenta que os arquitetos da informação do presente devem atingir uma população 
que todos os dias faz escolhas sobre o que quer e o que não quer ver. As pessoas são 
bombardeadas com informações de todos os lados: por anúncios comerciais, jornais, revistas, 
periódicos nos quais podemos montar nossa dose diária de noticias para servir aos nossos 
interesses pessoais. 
O arquiteto da informação serve de elo de ligação entre as necessidades técnicas do 
projeto e os anseios dos usuários produzindo modelos que ilustram o encadeamento das 
atividades informacionais (LOTTI, 2004).  
O trabalho de Rosenfeld e Morville (2006) ressalta que existem sete princípios básicos 
que caracterizam o trabalho do arquiteto da informação: organizar, navegar, nomear, buscar, 
pesquisar, projetar e mapear. Lima-Marques e Macedo (2006) vão ao encontro desses autores 
e acrescentam que um arquiteto da informação deve ter habilidade para desenvolver estruturas 
de informação que sejam direcionadas a contextos específicos, descrevendo o conteúdo e as 
facilidades de inter-relacionamento de sistemas mediados por computadores. 
Lima-Marques e Macedo (2006) descrevem, então o arquiteto da informação como:   
Indivíduo capaz de organizar padrões inerentes aos dados, tornado clara sua 
complexidade, e capaz de criar estruturas ou planejamento de informações 
que permitam aos outros encontrarem seus caminhos pessoais para o 
conhecimento. (LIMA-MARQUES e MACEDO, 2006, p. 243).  
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Para Batley (2007) o arquiteto da informação deve ser responsável pela construção de 
mecanismos de busca e pesquisa que sejam adequados aos padrões de busca e pesquisa e às 
interfaces disponibilizadas para esse fim. 
Assim, este profissional lida com questões de organização, recuperação e apresentação 
da informação e com a elaboração das estruturas de ambientes informacionais baseados na 
experiência humana, de forma que mesmos os conteúdos mais complexos estejam disponíveis 
e compreensíveis aos usuários. 
E mais recentemente, Cunha e Cavalcante (2008) apresentam o arquiteto da 
informação como um profissional que despontou no século XXI. Possui as funções de 
organizar os padrões inerentes aos dados e informações, criar estruturas ou mapas de 
informações com o propósito de auxiliar que pessoas encontrem seus caminhos pessoais para 
o conhecimento. 
 
2.2.3 O Valor e a Arquitetura da Informação 
 
Cada vez mais as organizações não oferecem apenas um produto ou serviço, mas um 
pacote que é a combinação de produtos e serviços que ajuda os consumidores a criar valores 
por si mesmos.  
Esse é um conceito de valor econômico baseado em conhecimento, no qual o valor 
está no conhecimento ou nas competências de uma organização e em um tipo de 
relacionamento com o consumidor que de acesso às atividades com que os consumidores 
criam valor (NORMANN & RAMIREZ, 1993).  
O valor tornou-se um conhecimento denso, e Normann e Ramirez (1993) sugerem que 







[...] uma medida da quantidade de informações, conhecimento e outros 
recursos que um agente econômico tem em mãos num dado momento para 
criar valor. [...] o objetivo do negócio não é tanto produzir algo de valor para 
os consumidores, mas principalmente mobilizar os consumidores a tira 
vantagem da densidade oferecida e criar valor por si mesmo. [...] As 
empresas criam valor não só quando tornam seus produtos inteligentes, mas 
também seus consumidores e fornecedores igualmente inteligentes. 
(NORMANN & RAMIREZ, 1993, p. 68). 
Em consequência disso, o relacionamento com qualquer consumidor deve ser 
reconceituado, deixando de ser uma sequência linear de atividades que geram valor (cadeia de 
valor de Porter) para tornar-se uma estrela de valor, na qual os processos de criação de valor 
do consumidor recebem contribuições de muitas fontes diferentes, entre elas fornecedores, 
fornecedores dos fornecedores, consumidores dos consumidores e assim por diante (CHOO, 
2003).  
A proposta de Wikstrom e Normann (1994, apud CHOO, 2003) baseia na idéia de 
mútuo intercambio de conhecimento, o que automaticamente leva a mais valor sendo criado 
para todos os envolvidos conforme mostra a Figura 5 a seguir. 
 
Figura 5 - Estrela de valor 
 
 




O modelo da Figura 5 apresenta, além da estrela de valor da empresa, outras duas 
novas estrelas: (a) do consumidor, na qual a produção da empresa representa um importante 
insumo para a criação de valor. (b) do fornecedor, onde a empresa representa o consumidor do 
fornecedor, e a capacidade de gerar conhecimento dos fornecedores contribui de forma 
significativa para a capacidade de gerar valor para a própria empresa.  
Encontramos em McGee e Prusak (1994) base para atribuir valor a uma arquitetura da 
informação, quando afirmam que a gramática de uma arquitetura da informação estabelece e 
representa os fluxos de informação sob formas capazes de acrescentar valor para o usuário.  
Gramática para esses autores: 
[...] é o conjunto de normas baseadas no uso e ordenação formal que dá à 
língua seu estilo contextual e a torna uniformemente compreensível. Se 
considerarmos os elementos de uma arquitetura da informação como 
“entidades lingüísticas”, a gramática, então, estabelecerá as políticas, 
práticas e processos, através dos quais pedaços de informação – documentos, 
imagens, conjuntos de dados ou vídeos – são gerados e distribuídos, e 
estabelecerá as normas através das quais a informação será 
compartilhada.[...]. (McGEE e PRUSAK, 1994, p. 146). 
Assim, essa gramática fornece um mapa da compreensão da forma pela qual a 
informação atua para aperfeiçoar a eficácia organizacional, que por si só já trás um valor 
substancial à organização, pois inclui normas, processos e procedimentos que fornecem 
significado contextual à informação. 
A arquitetura da informação tem papel fundamental na administração da informação, 
pois garante que as necessidades de informação da organização sejam atendidas com uma 
mistura equilibrada de produtos e serviços (TAYLOR, 1986).  
Taylor (1986) sugere uma abordagem de agregação de valor na qual os sistemas, 
produtos e serviços de informação são desenvolvidos com qualidades que agregam valor à 
informação que está sendo utilizada, com o objetivo de auxiliar o usuário a tomar melhores 
decisões, a perceber melhor as situações e, em última instância, empreender decisões mais 
eficazes.  
Para esse mesmo autor, essas qualidades que agregam valor são aquelas que sinalizam, 
intensificam ou reforçam a utilidade potencial das informações da organização. Sua 
abordagem de agregação de valor oferece uma estrutura para criação de produtos e serviços 




2.3 A dimensão tecnológica da ciência da informação 
 
Diversos artigos publicados no Annual Review of Information Science (Arist) abordam 
os aspectos tecnológicos dentro da ciência da informação, principalmente no que se refere à 
representação e recuperação da informação, onde o envolvimento do computador se faz sentir 
de forma mais acentuada. 
Shera e Cleveland (1977) trabalham com a ideia de que a ciência da informação não é 
apenas máquinas e tecnologias, apesar de concordarem que “sem tecnologia, uma proporção 
significativa da atividade não existiria”.  
Em uma definição mais contemporânea para a ciência da informação Saracevic (1996) 
a redefine como: 
Campo dedicado à investigação/pesquisa científica e prática profissional que 
trata dos problemas da comunicação efetiva do conhecimento e registros do 
conhecimento entre pessoas e no contexto social, usos individuais ou 
institucionais e necessidades de informação. No tratamento desses problemas 
de interesse particular, tira-se maior vantagem possível da moderna 
tecnologia da informação. (SARACEVIC, 1996, p. 43). 
Esse autor relaciona a ciência da computação à ciência da informação quando afirma 
que:  
As áreas da ciência da computação têm um componente informacional 
significativo, associado à representação da informação, sua organização 
intelectual, acoplamento/ articulação, busca e recuperação da informação, 
com qualidade, valor e uso da informação e tudo tradicionalmente 
relacionado com a ciência da informação. (SARACEVIC, 1996. p. 45). 
 
A relação com a ciência da computação seria complementar e refere-se à aplicação de 
computadores e recursos de tecnologia da informação na recuperação da informação. O 
imperativo tecnológico é a primeira pressão que obriga a ciência da informação a reexaminar 
seus problemas a fim de aumentar o alcance e o refinamento dos produtos e serviços 
informacionais. (SARACEVIC, 1996). 
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Nesse mesmo estudo, Saracevic (1996) destaca que uma das características da ciência 
da informação é sua “inexorável” conexão com a tecnologia da informação e que esse 
“imperativo tecnológico” é um fator determinante para sua evolução. O autor situa desse 
modo, a tecnologia da informação além da estruturação paradgmática da ciência em Kuhn e a 
coloca com foco principal em processos de organização da informação para utilização pelos 
usuários finais. 
Capurro e Hjoland (2007) ensinam que o desenvolvimento e a disseminação do uso de 
redes de computadores e a emergência da ciência da informação fazem com que o conceito de 
informação desempenhe um papel de destaque na sociedade contemporânea. Embora os 
autores reconheçam que o conhecimento e a comunicação sejam fenômenos elementares de 
toda a sociedade humana, eles afirmam que a nossa sociedade se caracteriza como sociedade 
da informação devido o surgimento da tecnologia da informação e seus impactos globais 
(CAPURRO e HJORLAN, 2007). 
Nessa mesma linha, Foina (2001), já dizia que as empresas ao se relacionarem entre si 
e com o mundo exterior, trocam informações, insumo e produtos em geral e ensina: 
Assim podemos perceber a importância da informação para uma operação 
bem-sucedida nas empresas [...]. Num mundo globalizado e altamente 
informatizado, a informação é um dos produtos mais valiosos para a gestão 
da empresa. A informação certa, no formato adequado e na hora certa pode 
mostrar oportunidades de negócios (ou ameaças) que levam os executivos a 
tomarem decisões importantes para o sucesso do negócio. (FOINA, 2001.p. 
7). 
Dessa forma, a definição de tecnologia da informação que encontramos em Foina 
(2001, p. 8) é  “conjunto de métodos e ferramentas, mecanizadas ou não, que se propõe a 
garantir a qualidade e pontualidade das informações dentro da malha empresarial”. 
Assim fica clara a relação entre a tecnologia da informação e a ciência da informação, 
e passa a ser razoável pensar que as questões relativas ao uso e a governança da tecnologia da 







2.4 Governança de Tecnologia da Informação 
 
A governança de tecnologia da informação foi conceituada por Fernandes e Abreu 
(2008) como a busca do compartilhamento de decisões de TI com os dirigentes da 
organização, além do estabelecimento de regras da organização e processos que norteiam o 
uso da TI pelos usuários, departamentos, divisões, negócios da organização, fornecedores e 
clientes, determinando como a TI deve prover os serviços para a empresa.  
O principal objetivo da governança é alinhar a TI aos requisitos do negócio. Este 
alinhamento tem como base a continuidade do negócio, o atendimento às estratégias do 
negócio e o atendimento aos pontos externos de regulação (FERNANDES e ABREU, 2008; 
HUSSAIN, 2005). 
A governança de TI é dada pela capacidade que a alta direção, executivos e gerentes de 
TI têm em planejar e executar estratégias de TI para garantir a união entre a TI e a área de 
negócios. (GREMBERGEN et al. 2004; GREMBERGEN et al. 2005; GALLEGOS, 2003; 
GULDENTOPS, 2003). 
Luftman (2004) aborda conceitos relacionados às estratégias de TI que direcionam a 
estratégia de negócios por meio da infraestrutura de TI, além de implementarem competências 
humanas com o objetivo de tornar a organização mais competitiva.  
Para Weill e Ross (2006), a governança de TI são práticas de gestão de TI que buscam 
balancear os riscos e oportunidades em um ambiente dinâmico, otimizando tomadas de 
decisões, equilibrando custos, pessoas, contratos e garantindo a segurança de serviços 
fornecidos pela área de TI das organizações. Além de definir a estrutura de responsabilidades 
e direitos de decisão para encorajar comportamentos desejáveis no uso da TI. 
Todos esses autores concordam que a governança de TI auxilia a organização a  
alcançar um alinhamento entre a TI e a área de negócios.  
 
2.4.1 Frameworks de Governança de TI 
 
Nos últimos tempos uma série de modelos e melhores práticas para a gestão da 
tecnologia da informação vêm sendo criados. Alguns são originais, outros derivados de 
diferentes modelos e outros evoluídos ao longo do tempo. Os principais modelos relacionados 
à governança de TI citados atualmente no meio acadêmico e profissional estão apresentados 




Quadro 3 - Principais modelos de melhores práticas 
Modelos de melhores práticas Escopo do modelo 
COBIT – Control objectives for information and 
related Technology 
Modelo abrangente aplicável para auditoria e 
controle de processos de TI, desde o planejamento 
da tecnologia até a monitoração e auditoria de 
todos os processos. 
Val IT Modelo para a gestão do valor e investimento de 
TI. 
CMMI – Capacibility Maturity Model integration 
(for development) 
Desenvolvimento de produtos e projetos de 
sistemas e software. 
ITIL – Information Technology Infrastructure 
Library. 
Infraestutura de tecnologia da informação 
(definição da estratégia, desenho, transição, 
operação e melhoria contínua do serviço). 
ISO/IEC 27001 e ISO/IEC 27002 – Código de 
prática para gestão da segurança da informação. 
Segurança da informação. 
eSCM-SP - The eSourcing Capability Model for 
Service Providers 
Outsourcing em serviços que usam TI de forma 
intensiva. 
eSCM-CL - The eSourcing Capability Model for 
Client Organizations 
Conjunto de práticas para que o cliente defina a 
estratégia e o gerenciamento do outsourcing de 
serviços de TI ou fortemente baseados em TI. 
PRINCE2 – Project in Controlled Evironment Metodologia de gerenciamento de projetos. 
P3M3 – Portfolio, programme & project 
Management Maturity Model 
Modelo de maturidade para o gerenciamento de 
projetos, programas e portfolios. 
PMBOK – Project Management Body of 
Knowledge 
Base de conhecimento em gestão de projetos. 
OPM3 – Organizational Project  Management 
Maturity Model 
Modelo de maturidade para o gerenciamento de 
projetos. 
BSC – Balanced Scorecard Metodologia de planejamento e gestão da 
estratégia. 
Seis Sigma Metodologia para melhoramento de qualidade de 
processos. 
TOGAF – The Open Group Architecture 
Framework 
Modelo para desenvolvimento e implementação de 
arquiteturas de negócio, aplicações e de tecnologia. 
SAS 70 – Statement on Auditing Standards for 
services organizations  
Regras de auditoria para empresas de serviços. 
MPS.Br/SV Detalha o Modelo de Referência MPS para 
Serviços  




Dentre os modelos apresentados no Quadro 1, os que fazem referência a algum tipo 
de arquitetura da informação são o Control objectives for information and related Technology 
– COBIT, o The Open Group Architecture Framework – TOGAF e o  MPS.Br/SV que é o 
modelo de referência da Associação para Promoção da Excelência do Software Brasileiro 
(SOFTEX) para gerenciamento de serviços. A seguir será feita uma breve análise sobre como 
esses modelos conceituam a arquitetura da informação. 
A missão do COBIT é pesquisar, desenvolver, publicar e promover um modelo de 
controle de governança de tecnologia da informação aceito internacionalmente e utilizado por 
gerentes de negócios, profissionais de TI e auditores (ITGI, 2010b). 
As práticas desse modelo de governança de TI tem como principal objetivo contribuir 
para o sucesso da entrega de produtos e serviços de TI, a partir da perspectiva das 
necessidades do negócio, com um foco mais acentuado no controle que na execução 
(FERNANDES e ABREU, 2008; ADLER et al., 2007). O COBIT 4.1 identificou 34 
processos e os distribuiu em 4 domínios.  
O domínio Planejamento e Organização do COBIT 4.1 identifica as formas pelas 
quais a TI pode contribuir melhor para o atendimento dos objetivos de negócio, envolvendo 
planejamento, comunicação e gerenciamento de diversas perspectivas e possui 10 processos. 
O segundo processo é o PO2 – Definir a Arquitetura da Informação. Nesse processo o 
conceito de Arquitetura da Informação se confunde com o conceito de modelagem de dados 
para sistemas de informação: 
Os sistemas de informação devem criar e atualizar regularmente um modelo 
de informação do negócio e definir os sistemas apropriados para otimizar o 
uso dessa informação. Isso abrange o desenvolvimento de um dicionário de 
dados corporativo com as regras de sintaxe de dados, o esquema de 
classificação de dados e os níveis de segurança da organização. (ITGI, 2007, 
p.35).  
 
Em 2012 o ISACA4 lançou nova versão do COBIT. O modelo de  referência COBIT 
5.0 foi subdividido em domínios de governança  e gestão e contém processos de Governança  
e de gerenciamento compostos por práticas de atividades.  
O domínio de governança é composto por 4 processos e dentro de cada um são 
definidas as práticas evolução, direção e monitoramento. O domínio de gestão está alinhado 
com as áreas responsáveis em planejar, construir, executar e monitorar os recursos de TI. 
Cada processo contém um número de práticas, assim como na versão 4.1 do COBIT.  






O processo APO03 trata da gerência da arquitetura empresarial e tem como objetivos:  
(a) estabelecer uma arquitetura comum que consiste em processos de negócios, informações, 
dados, aplicativos e camadas de arquitetura de tecnologia para a realização eficaz e eficiente 
as estratégias de TI da empresa, criando modelos e práticas chave que descrevem a linha de 
base e arquiteturas-alvo. (b) Definir os requisitos para a taxonomia, normas, orientações, 
procedimentos, modelos e ferramentas, e fornecer uma ligação para estes componentes. (c) 
Melhorar o alinhamento, aumentar a agilidade, melhorar a qualidade da informação e geração 
de potenciais economias de custos por meio de iniciativas como a reutilização de 
componentes padronizados.  
Ele é composto por cinco atividades (a) desenvolver a visão de arquitetura 
corporativa, (b) definir a arquitetura de referencia, (c) selecionar oportunidades e soluções, (d) 
definir a implementação da arquitetura e (e) prover serviços de arquitetura corporativa.  
Na análise do processo APO03 da versão 5.0 do COBIT percebe-se um alinhamento 
das preocupações e definições sobre arquitetura da informação com as que foram 
apresentadas no item 2.2 desse referencial teórico. Percebe-se ainda que o TOGAF tenha a 
colaborar com o COBIT 5.0 uma vez que também trata de questões de arquitetura corporativa.  
O TOGAF é um framework de arquitetura corporativa que prove uma abordagem 
global para o projeto, planejamento, implementação e governança de uma arquitetura 
corporativa e encontra-se na sua versão 9.1. A arquitetura corporativa é tipicamente modelada 
em quatro níveis ou domínios: Negócio, Aplicação, Dados e Tecnologia.  
A arquitetura de negócio é uma descrição das metas de uma organização, como essas 
metas são percebidas pelos processos de negócio e como esses processos podem ser mais bem 
atendidos por meio de tecnologia. A arquitetura de aplicação fornece um modelo para os 
sistemas de aplicativos a serem implantados, suas interações e suas relações com os principais 
processos de negócio da organização. A arquitetura de dados descreve a estrutura lógica e 
física de dados da organização e os recursos para gerenciamento de dados. A arquitetura de 
tecnologia descreve as capacidades lógicas de software e hardware que são necessárias para 
apoiar a implantação de negócio, dados e serviços de aplicativos. 
Embora o TOGAF v9.1 não trate claramente de arquitetura da informação, percebe-se 
que sua preocupação está relacionada à modelagem de dados para sistemas de informação. 
Como uma das metas para o Programa de Melhoria do Processo de Software 
Brasileiro (MPS.Br) a SOFTEX5 estabelece como principal a de:  
                                                 
5
 Informação disponível em www.softex.br – acesso em 24 set 2012. 
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definir e aprimorar um modelo de melhoria e avaliação de processo de 
software e serviços, visando preferencialmente às micro, pequenas e médias 
empresas (mPME), de forma a atender as suas necessidades de negócio e ser 
reconhecido nacional e internacionalmente como um modelo aplicável à 
indústria de software e serviços. (SOFTEX, 2012, p. 13). 
 
O Modelo de Melhoria de Processo de Software e Serviços (MPS), lançado em agosto de 
2012, estabelece dois modelos de referência: um  de processos de software (MR.MPS-SW) e 
outro para serviços (MR.PMS-SV), e um processo/método de avaliação de processos. Para a 
SOFTEX: 
Esta estrutura fornece sustentação e garante que o modelo MPS seja 
empregado de forma coerente com as suas definições. O modelo MPS 
estabelece também um modelo de negócio para apoiar a sua adoção pelas 
empresas desenvolvedoras de software e prestadores de serviços. (SOFTEX, 
2012, p. 13). 
 
O modelo MPS está dividido em quatro componentes, conforme Figura 6: Modelo de 
Referência MPS para Software (MR-MPS-SW), Modelo de Referência MPS para Serviços (MR-
MPS-SV), Método de Avaliação (MA-MPS) e Modelo de Negócio (MN-MPS). 
 
Figura 6 - Componentes do modelo MPS 
 
 
Fonte: SOFTEX, 2012 
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Cada componente da Figura 6 é descrito por meio de guias e/ou documentos do Programa 
MPS.BR. 
No Modelo de Referência MPS para Software (MR-MPS-SW) são encontrados os 
requisitos que os processos das unidades organizacionais devem atender para ficarem em 
conformidade com o MR-MPS-SW. O modelo contém, ainda,  as definições dos níveis de 
maturidade, processos e atributos do processo e está em conformidade com os requisitos de 
modelos de referência de processo da Norma Internacional ISO/IEC 15504-2.  
No Modelo de Referência MPS para Serviços MR-MPS-SV são encontrados os requisitos 
que os processos das unidades organizacionais devem atender para estar em conformidade com o 
MR-MPS-SV. O modelo contém, ainda, as definições dos níveis de maturidade, processos e 
atributos do processo, e está descrito no Guia Geral MPS de Serviços. Este modelo também se 
encontra em conformidade com os requisitos de modelos de referência de processo da Norma 
Internacional ISO/IEC 15504-2. 
O Guia de Aquisição é um documento complementar ao modelo e destinado a 
organizações que pretendam adquirir software e/ou serviços. O Guia de Aquisição contém 
apenas as boas práticas para a aquisição de software e serviços sem tratar dos requisitos do 
MR-MPS-SW e MR-MPS-SV. 
O Guia de Implementação contém formas de implementar cada um dos níveis do MR-
MPS-SW. As explicações presentes nos Guias de Implementação não constituem requisitos do 
modelo e são consideradas apenas de caráter informativo.  
O Guia de Avaliação contém o processo e o Método de Avaliação (MA-MPS), os 
requisitos para os avaliadores líderes, avaliadores adjuntos e Instituições Avaliadoras. 
E por fim, o Modelo de Negócio MN-MPS descreve regras de negócio para 
implementação do MR-MPS-SW e MR-MPS-SV 
O Modelo de Referência MPS para Serviços MR-MPS-SV define níveis de maturidade 
que são uma combinação entre os  processos e sua capacidade, que são explicados como: 
 
A definição dos processos segue os requisitos para um modelo de referência 
de processo apresentados na ISO/IEC 15504-2, declarando o propósito e os 
resultados esperados de sua execução. Isso permite avaliar e atribuir graus de 
efetividade na execução dos processos. As atividades e tarefas necessárias 
para atender ao propósito e aos resultados esperados não são definidas neste 
guia, devendo ficar a cargo dos usuários do MR-MPS-SV. A capacidade do 
processo é a caracterização da habilidade do processo para alcançar os 
objetivos de negócio, atuais e futuros; estando relacionada com o 
atendimento aos atributos de processo associados aos processos de cada 




O Modelo de Referência MPS para Serviços MR-MPS-SV, prevê ainda níveis de 
maturidade para os processos. Os níveis de maturidade são patamares de evolução de processos, 
caracterizados pelos estágios de melhoria da implementação de processos na organização.  
O MR-MPS-SV toma como base a proposta de Machado (2011) e define sete níveis de 
maturidade: A (Em Otimização), B (Gerenciado Quantitativamente), C (Definido), D 
(Largamente Definido), E (Parcialmente Definido), F (Gerenciado) e G (Parcialmente 
Gerenciado). A escala de maturidade se inicia no nível G (menor maturidade) e avança até o nível 
A (maior maturidade). 
Ao analisar o modelo MR-MPS-SV não foi encontrada nenhuma preocupação com as 
questões referentes à arquitetura da informação, seja do prestador ou do tomador do serviço. 
Outro modelo de melhores práticas especializado em gerenciamento de serviços de 
TI, apresentado no Quadro 1, é o Information Technology Infrastructure Library - ITIL. Sendo o foco 
central do estudo dessa pesquisa, na próxima seção ele será apresentado, de modo detalhado, 
com suas principais funções em relação à governança. 
 
2.5 Gerenciamento de Serviços de Tecnologia da Informação 
 
Gerenciamento de serviços de TI é definido por Freitas (2010) como sendo um 
conjunto especializado de habilidades organizacionais para fornecer valor a clientes na forma 
de serviços. O gerenciamento de serviços então é responsável por utilizar políticas, processos 
e funções para realizar os objetivos das organizações. 
De acordo com Cartlidge et al (2007), “um serviço é um meio de proporcionar valor 
aos clientes facilitando a obtenção dos resultados desejados por eles sem a apropriação dos 
custos e riscos específicos”. Os clientes são motivados a obterem novos serviços em função 
dos resultados que desejam obter, e o valor do serviço é diretamente relacionado à quanto este 
serviço facilita a obtenção do resultado desejado. 
A Information Technology Infrastructure Library - ITIL (Biblioteca de Infraestrutura 
de Tecnologia da Informação) fornece um modelo de boas práticas para o gerenciamento de 
serviços de TI. Desde sua criação, em 1989, a utilização do modelo de melhores práticas da 
ITIL tem se disseminado, tornando-a a mais bem aceita abordagem referente ao 
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gerenciamento de serviços de Tecnologia da Informação no mundo (CARTLIDGE et al, 
2007). 
A primeira versão da ITIL foi publicada em 1989 pela Her Majesty’s Stationery Office 
– HMSO no Reino Unido a pedido da Central Communication and Telecommunications 
Agency – CCTA (Agência Central de Comunicação e Telecomunicação). Sua segunda versão 
foi lançada em uma série de livros revisados lançados entre os anos 2000 a 2004. Em 2007, a 
terceira versão da ITIL foi consolidada e lançada. Finalmente em 2011 a biblioteca sofreu 
mais uma atualização consolidando a versão 2011 da ITIL. A CCTA atualmente compõem 
parte do Office of Government Commerce – OGC (Gabinete de Comércio do Governo) 
(CARTLIDGE et al, 2007). 
A versão original da ITIL era composta por trinta e um (31) livros que abordavam 
todos os aspectos relacionados à prestação de serviços de TI. A sua utilização ocorreu 
primariamente no Reino Unido e na Holanda. A segunda versão revisou esta estrutura original 
em sete livros mais conectados e consistentes, que foram consolidados em um modelo de 
melhores práticas. A ITIL v.2 tornou-se um modelo de melhores práticas mundialmente 
aceito, sendo usado como base para prestação de serviços de TI eficaz, por milhares de 
organizações em centenas de países. A terceira versão da ITIL consolidou o modelo em uma 
biblioteca com cinco livros abrangendo o ciclo de vida de serviços de TI. A versão 2011 
apresentou uma atualização onde foram melhores detalhados alguns conceitos e processos da 
versão anterior. (CARTLIDGE et al, 2007; LONG, 2008). 
Os cinco livros da versão 2011 da ITIL abordam todas as etapas do ciclo de vida de 
serviços de TI, desde suas etapas relacionadas à estratégia de serviço e projeto de serviço, da 
migração durante a transição de serviço, passando pelo inicio e melhoria da operação de 
serviços, até a melhoria contínua de serviços. (ORR e BRITAIN, 2011) 
Os cinco livros da versão 2011 do ITIL são relacionados conforme o ciclo apresentado 
na Figura 7 a seguir. 
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Figura 7 - Modelo esquemático do modelo de melhores práticas da ITIL 
 
Fonte: CARTLIDGE et al, 2007 
O esquema acima mostra o relacionamento cíclico do ciclo de vida do serviço e seus 
respectivos livros: Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operations e 
o Continual Process Improvement.  
Os conceitos relacionados ao Service Strategy compõem o primeiro de cinco livros da 
biblioteca da ITIL. O Service Strategy apresenta uma orientação de como desenhar, 
desenvolver e implementar um bom gerenciamento de serviços, fazendo dele um ativo 
estratégico e não apenas uma capacidade organizacional. O gerenciamento de serviços pode 
ser definido como “um conjunto de capacidades organizacionais especializadas que fornecem 
valor ao cliente em forma de serviços” (IQBAL e NIEVES, 2007; ORR e BRITAIN, 2011). 
O segundo livro da biblioteca descreve o Service Design, que fornece orientação em 
como projetar e desenvolver serviços e processos do gerenciamento de serviços. São 
abordados princípios de projetos e métodos para converter objetivos estratégicos em 
portfólios e ativos de serviços. O Service Design não tem seu foco apenas em novos serviços, 
e leva em consideração serviços já existentes. Isso inclui as mudanças e melhorias necessárias 
para aumentar ou manter valor para clientes ao longo do ciclo de vida dos serviços, assim 
como a continuidade dos serviços, e alcançar níveis de serviço em conformidade com padrões 
e regulamentos (IQBAL e NIEVES, 2007; ORR e BRITAIN, 2011). 
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O Service Transition fornece um direcionamento para o desenvolvimento de melhorias 
e capacidades que permitem que novos serviços e serviços modificados sejam migrados para 
o ambiente operacional. Este direcionamento aborda como os requisitos da estratégia de 
serviço, incluídos durante a etapa de projeto de serviço, permitem que a etapa de operação de 
serviço seja executada com sucesso, controlando riscos relacionados às falhas e paralisações e 
permitindo inovações (IQBAL e NIEVES, 2007; ORR e BRITAIN, 2011). 
O objetivo do Service Operation é entregar os Acordos de Níveis de Serviço - SLAs 
tanto para usuários como clientes e gerenciar os aplicativos, tecnologia e infraestrutura que 
permitam a entrega dos serviços. Um serviço bem projetado e implementado não resultará em 
bons níveis de geração de valor se não for conduzido, controlado e gerenciado de maneira 
eficiente durante o Service Operation (CANNON e WHEELDON, 2007; ORR e BRITAIN, 
2011). 
O Continual Process Improvement tem como objetivo auxiliar na criação e 
manutenção de valor por meio de melhoras ao projeto, implementação e operação de serviços. 
O objetivo do Continual Process Improvement é atingindo por meio da combinação de 
princípios, práticas e métodos encontrados no gerenciamento de qualidade, gerenciamento de 
mudanças e melhoria de capacidade. Com o direcionamento fornecido, empresas conseguem 
obter melhorias de pequena e grande escala em relação à qualidade de seus serviços, sua 
eficiência operacional e continuidade de negócios. Este direcionamento relaciona os esforços 
em melhorias e os resultados com a estratégia, projeto, transição e operação de serviço 
(IQBAL e NIEVES, 2007; ORR e BRITAIN, 2011; LLOYD, 2011). 
 
2.5.1 Estratégia do Serviço 
 
Este é o primeiro estágio do ciclo de vida do serviço. Ele define os princípios básicos 
que nortearão o gerenciamento dos serviços, deixando claro como uma organização pode 
transformá-lo em um ativo estratégico e mostra como esta pode operar e crescer com sucesso 
a longo prazo. (FERNANDES e ABREU, 2008). 
A estratégia do serviço tem como propósito melhorar o impacto estratégico por meio 
do desenho, desenvolvimento, implantação e práticas do gerenciamento de serviços. Para 
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operar e crescer com sucesso no longo prazo, os provedores de serviço devem ter a habilidade 
de pensar e agir de maneira estratégica. O propósito desse estágio é auxiliar as organizações a 
desenvolver tais habilidades. 
Esta etapa orienta como as políticas e processos de gerenciamento de serviço podem 
ser desenhadas, desenvolvidas e implementada como ativos estratégicos ao longo do ciclo de 
vida do serviço.  
A estratégia do serviço fornece uma visão clara dos relacionamentos entre os sistemas, 
processos, funções, serviços, modelo de negócio, estratégias e visão de organização. Nesta 
etapa são definidos os princípios que serão utilizados no desenvolvimento de políticas, 
diretrizes e processos do ciclo de vida do serviço. (IQBAL e NIEVES, 2007; CANNON, 
2011). 
É importante que o provedor de serviços reconheça que seus potenciais clientes não 
compram produtos, e sim atendimento de suas necessidades. Para produzir serviços que sejam 
percebidos como de valor por seus clientes, é preciso que o provedor tenha um entendimento 
profundo de quem são seus clientes, quando e para que eles precisam do serviço, quais são as 
suas necessidades, quais são suas expectativas de valor e como o serviço serão entregues. 
Para Iqbal e Nieves (2007) a Geração da Estratégia do Serviço deve ser desenvolvida 
em quatro etapas: 
a. Definir o mercado: Estabelecimento da relação entre a estratégia do provedor de 
serviços e o serviço; entender o cliente, as necessidades e as oportunidades envolvidas; 
classificar e visualizar os serviços definindo as linhas dos serviços e os modelos de 
negócio. 
b. Desenvolver as ofertas: definição do espaço de mercado a partir das oportunidades 
identificadas; definição do serviço baseados nos resultados esperados, levando em 
consideração os conceitos de utilidade e garantia; definição do portfolio, pipeline6 e 
catálogo de serviço com direcionamento dos investimentos. 
                                                 
6
 Funil de serviços 
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c. Desenvolver os ativos estratégicos: aumentar a demanda pelo serviço por meio do 
aumento do potencial de desempenho dos ativos dos clientes atendidos pelo serviço, 
ou seja, realizar o gerenciamento do serviço como um ativo estratégico. 
d. Preparar para execução: determinar quais os outros benefícios serão entregues 
juntamente com o serviço; determinar os fatores críticos de sucesso e falha na entrega 
do serviço; priorizar investimentos; explorar o potencial dos espaços de mercado 
atendidos. 
Cannon (2011) atualiza essa visão e renomeia o processo para Gerenciamento da 
Estratégia de Serviços de TI e estabelece novas atividades conforme Figura 8. 
 
Figura 8 - Processos do gerenciamento da estratégia 
 
Fonte: Cannon, 2011 
 
A primeira etapa é a avaliação da estratégia onde são analisados os fatores internos e 
externos que afetam os serviços, é feita a definição do mercado e se identifica os fatores 
estratégicos da indústria com vistas ao estabelecimento dos objetivos. 
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A etapa seguinte é a geração da estratégia onde se determina a visão, políticas, planos 
e fatores críticos de sucesso para a geração da estratégia do serviço. Essa estratégia é 
implementada e acompanhada nas demais etapas do ciclo de vida do serviço.  
A terceira etapa é a execução da estratégia propriamente dita que gera insumos para o 
processo de melhoria contínua da estratégia. 
 
2.5.1.1 Processos da Estratégia de Serviços 
 
Tanto Cannon (2011) quanto Iqbal e Nieves (2007) descrevem a primeira etapa do 
ciclo de vida do serviço (Estratégia de Serviço) na biblioteca da ITIL em forma de processos. 
Além da Geração da Estratégia do Serviço, os autores incluem os processos de 
Gerenciamento do Portfolio de Serviços, Gerenciamento Financeiro e Gerenciamento da 
Demanda e, na versão 2011 da ITIL, o Gerenciamento do Relacionamento com o Negócio . 
Gerenciamento de Portfolio de Serviço 
O Portfolio de Serviços representa os compromissos e investimentos feitos por um 
provedor de serviços para seus clientes e para um espaço de mercado específico. Ele é a 
“carteira de serviços” disponíveis que podem ser oferecida.  Os elementos de um portfolio de 
serviços são: descrição, proposição de valor, business cases, prioridades, riscos ofertas e 
pacotes, custos e preços. (FREITAS, 2010) 
O portfolio de serviços contém os serviços que estão em elaboração (funil de serviços 
ou pipeline), os serviços que estão disponíveis (catálogo de serviços) e os serviços que foram 
desativados (serviços obsoletos). 
O principal objetivo do Gerenciamento de Portfolio de Serviço é a aplicação de 
métodos que visam governar os investimentos em gerenciamento de serviços de modo que 
adicionem valor ao negócio, maximizando o retorno sobre os investimentos. 
As atividades a serem executadas no Gerenciamento de Portfolio de Serviço são 
descritas por Freitas (2010) como mostra a Figura 9 a seguir. 
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Figura 9 - Atividades do Gerenciamento do Portfolio de Serviços 
 
Fonte: adaptado de Freitas, 2010 
 
Definir: Com base na estratégia do serviço é feito o levantamento dos serviços, 
criação do business case para cada um deles e validação das informações. Levantam-se 
também os custos dos portfolios existentes. 
Analisar: Analisa o valor do serviço, foco na maximização do valor do portfolio, 
priorização dos investimentos nos serviços, balanceamento entre entrega e demanda. 
Aprovar: Aprovar o portfolio proposto, autorizar serviços e recursos, aprovar e 
autorizar a inclusão do serviço no Catálogo de Serviço. Aqui também podemos incluir 
a decisão de eliminar um serviço. 
Formalizar: Divulgação para a organização e alocação dos recursos. Fornecer todo o 
planejamento para começar a fazer o Desenho do Serviço. Inicio de um novo ciclo 
para um novo serviço. 
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O Gerente do Produto é o responsável por gerenciar serviços como produtos. Ele é o 
especialista na linha de produtos e avalia novas oportunidades de mercado, modelos de 
operação, tecnologias e necessidades emergentes. 
Gerenciamento Financeiro 
O principal objetivo do Gerenciamento Financeiro é assegurar que haja recursos 
financeiros suficientes para viabilizar o portfolio de serviços, trabalhando em conjunto com o 
negócio para identificar, documentar e acordar o valor dos serviços que estão sendo recebidos. 
Para Cannon (2011) cabe a cada organização definir como fará o gerenciamento 
financeiro, assim, o autor não faz a descrição das atividades dos processos de Gerenciamento 
Financeiro. Entretanto, sejam quais forem as atividades a serem executadas, devem seguir os 
seguintes princípios e conceitos: 
a. Valoração do serviço: definição do valor financeiro do serviço com base no valor 
que ele agrega aos clientes. Identifica e calcula o valor monetário do serviço; 
b. Modelagem da Demanda: como consumo e produção possuem estreita vinculação 
é necessário que o gerenciamento financeiro esteja preparado para fornecer 
dinheiro para suportar a eventual variação da demanda. A modelagem da demanda 
ajuda a prever oscilações e uma melhor gestão dos recursos financeiros; 
c. Análise de investimentos em serviços: ajuda a avaliar o valor esperado ou retorno 
financeiro de um serviço; 
d. Contabilidade: responsável por identificar os custos realizados e compará-los aos 
previstos, para que seja possível providenciar os devidos ajustes financeiros; 
e. Cobrança dos serviços: identifica os valores dos serviços e estabelece os preços a 
serem cobrados pela prestação do serviço. Os preços dos serviços devem ser 
declarados no Catálogo de Serviços podendo influenciar a utilização dos mesmos 
(CANNON, 2011). 
Na visão de Freitas (2010) o Gerente Financeiro é responsável por levantar, negociar e 
aprovar os valores dos serviços de TI com as áreas de negócio; prestar informações sobre 





Gerenciamento da Demanda 
Os objetivos do Gerenciamento da Demanda são entender e influenciar a demanda de 
modo que a oferta do serviço seja adequada ao seu consumo. A ideia é conhecer o 
comportamento dos clientes para prever necessidades futuras, de modo que não falte nem 
sobre capacidade de fornecimento do serviço. 
Cannon (2011) também não deixa claro quais são as atividades que precisam ser 
desenvolvidas no Gerenciamento da Demanda, mas, assim como no Gerenciamento 
Financeiro, descreve alguns princípios e conceitos a serem seguidos: 
a. Padrão de Atividade do Negócio: visa entender o negócio do cliente para poder 
identificar, analisar e planejar a capacidade requerida do serviço de TI (FREITAS, 
2010); 
b. Perfil de Usuário: identifica os vários atores organizacionais que consomem 
serviços. Cada perfil de usuário está relacionado a um ou mais padrões de 
atividade do negócio; 
c.  Pacotes de Serviços: conjunto de serviços que os clientes desejam receber. 
Para Freitas (2010) o Gerente da Demanda é responsável por identificar os requisitos de 
demanda dos serviços de TI; identificar e monitorar os Padrões de Atividade de Negócio e os 
perfis de usuários; participar da criação do Acordo de Nível de Serviço e influenciar a 
demanda dos serviços. 
Gerenciamento do Relacionamento com o Negócio 
Os objetivos do Gerenciamento do Relacionamento com o Negócio são: (a) 
estabelecer e manter uma relação entre prestador de serviço e cliente com base no 
entendimento do cliente e suas necessidades de negócio e (b) identificar as necessidades dos 
clientes e garantir que o prestador de serviço seja capaz de atendê-las. Ou seja, o 
Gerenciamento do Relacionamento com o Negócio garante que as expectativas dos clientes 
não excedam o que eles estão dispostos a pagar, e que o prestador de serviços é capaz de 




A integração da geração da estratégia do serviço com os demais processos pode ser 
observada na Figura 10 a seguir. 
Figura 10 - Modelo esquemático dos processos da Estratégia de Serviço 
 
Fonte: adaptado de  Iqbal e Nieves, 2007 
O modelo esquemático evidencia como a Estratégia do Serviço (e suas atividades definir o 
mercado, desenvolver oferta, desenvolver ativos estratégicos e preparar para execução) se 
relaciona com o Gerenciamento de Demanda, Gerenciamento Financeiro e o Gerenciamento 
do Portfolio de Serviço, além de influenciar os artefatos Estratégia de Fornecimento e 
Estratégia de Continuidade de Negócio. 
 
2.5.2 Desenho do Serviço 
 
Este é o segundo estágio do ciclo de vida do serviço. Tem foco no desenho do serviço 
e na sua criação com base nas definições estratégicas vindas da etapa de Estratégia do 
Serviço. Utiliza as práticas, processos e políticas de TI vigentes para assegurar a qualidade da 
entrega, a satisfação do cliente, a eficiência dos custos e a facilidade de colocá-los em 
produção. (FERNANDES e ABREU, 2008). 
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O principal objetivo do dessa etapa é desenhar um novo serviço ou alterar serviços 
existentes para a introdução desses no ambiente de produção, visando assegurar a consistência 
e integração com todas as atividades e processos dentro do contexto da TI da organização. 
(LLOYD e RUDD, 2007; HUNNEBECK, 2011). 
Uma mudança em um serviço em produção ou a inclusão de um serviço novo no 
Catálogo de Serviços não pode ser uma atividade isolada, mas deve considerar o impacto do 
mesmo em todo o Portfolio de Serviço, na arquitetura de TI atual, nos processos de 
Gerenciamento de Serviços de TI e nos ativos de serviços atuais. (FREITAS, 2010). 
 
2.5.2.1 Processos do Desenho de Serviços 
 
Coordenação do Desenho do Serviço de TI 
O propósito do processo de Coordenação do desenho do Serviço é assegurar que as 
metas e os objetivos da etapa de concepção do serviço serão atendidas por meio do 
fornecimento e manutenção de um ponto único de coordenação e controle de todas as 
atividades e processos dentro dessa etapa do ciclo de vida do serviço. (HUNNEBECK, 2011). 
Gerenciamento de Catálogo de Serviço 
O propósito do gerenciamento de catálogo de serviço é proporcionar um único local de 
informações consistentes sobre todos os serviços acordados e assegurar que ele esteja 
amplamente disponível. (HUNNEBECK, 2011). 
Gerenciar a informação contida no Catálogo de Serviço e garantir que ela esteja exata, 
reflita os detalhes atuais dos serviços, status e relacionamentos com outros serviços que 
estejam sendo disponibilizados. 
Hunnebeck (2011) define Catálogo de Serviço como um documento que contém toda a 
descrição dos serviços oferecidos pela organização com sua descrição, relacionamentos, 
situação etc.  
O autor classifica o Catálogo de serviço em dois tipos:  
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a. Catálogo de Serviços de Negócio: que o cliente visualiza e contém as informações 
úteis ao cliente; 
b. Catálogo de Serviços Técnicos: não é visível ao cliente e contém os detalhes 
técnicos sobre os serviços de TI 
Conforme Freitas (2010) as atividades do Gerenciamento de Catálogo de Serviços são: 
a. Produzir e manter o Catálogo de Serviço; 
b. Estabelecer as interfaces e dependências com o portfolio de serviço; 
c. Estabelecer as interfaces e dependências entre todos os serviços do Catálogo do 
Serviço; 
d. Disponibilizar o Catálogo de Serviços 
O gerente do Catálogo do Serviço é o responsável por produzir e manter o Catálogo do 
Serviço. 
Gerenciamento de Nível de Serviço 
O propósito do gerenciamento de nível de serviço é negociar, acordar e documentar as 
metas e garantias dos serviços de TI com os respectivos clientes e monitorar a entrega dos 
serviços conforme as metas pactuadas. (LLOYD e RUDD, 2007; HUNNEBECK, 2011). 
O acordo sobre as metas e garantias dos serviços fica registrado em um documento 
denominado Acordo de Nível de Serviço (ANS), que pode ser de três tipos: Acordo baseado 
no serviço, que abrange um nível de serviço único para todos os clientes desse serviço; 
Acordo baseado no cliente, que abrange todos os serviços prestados a um único cliente e 
Acordo Multinível que é uma combinação dos dois anteriores. 
As atividades que fazem parte deste processo foram definidas por Hunnebeck (2011) 
como: 
a. Desenvolver as relações com o cliente; 
b. Coletar Requisitos de Nível de Serviço; 
c. Negociar e acordar o Acordo de Nível de Serviço; 
d. Negociar e acordar o Acordo de Nível Operacional; 
e. Revisar contratos com fornecedores; 
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f. Reportar e gerenciar todos os serviços; 
g. Elaborar o Plano de Melhoria de Serviço. 
O gerente de Nível de Serviço é responsável por identificar, entender e documentar os 
Requisitos de Níveis de Serviços atuais e futuros; negociar, documentar e divulgar os Acordos 
de Nível de Serviço e Acordo de Nível Operacional; garantir que os níveis de serviços 
descritos nos Contratos de Apoio estejam alinhados ao Acordo de Nível de Serviço firmado 
com os clientes e medir, registrar e analisar a satisfação dos clientes com os serviços 
entregues. 
Gerenciamento de Capacidade 
O propósito do gerenciamento da capacidade é garantir que a infraestrutura de TI seja 
capaz de suportar, de modo eficaz e dentro do custo previsto, as demandas do negócio. 
(LLOYD e RUDD, 2007; HUNNEBECK, 2011). 
O gerenciamento da capacidade é um jogo de equilíbrio entre custo versus capacidade 
e fornecimento versus demanda. 
Existem três tipos de gerenciamento de capacidade que são levados em consideração: 
O Gerenciamento da Capacidade de Negócio trata de mapear as necessidades do negócio e 
seus planos de expansão e o impacto que elas vão gerar na infraestrutura de TI, ele garante 
que os requisitos futuros do negocio estejam documentados, desenhados, planejados e 
disponíveis no momento certo. Já o Gerenciamento da Capacidade de Serviço trata de mapear 
a capacidade do serviço de ponta a ponta. Garante que a infraestrutura vai suportar o serviço 
conforme acordado no ANS e, por fim, o Gerenciamento da Capacidade do Componente trata 
de mapear a capacidade de um componente do serviço. Garante que o componente terá a 
infraestrutura necessária para cumprir seu papel no serviço. 
As atividades que fazem parte deste processo são apresentadas na Figura 11 a seguir e 
podem ser divididas em: 
a. Atividades Proativas: Englobam as atividades que procuram fazer previsão de 
requisitos futuros para a infraestrutura bem como previsão de tendências. 
b. Atividades Reativas: Englobam as atividades de monitoramento e medição da 




Figura 11 - Atividades do Gerenciamento de Capacidade 
 
Fonte: adaptado de Hunnebeck, 2011 
 
As atividades revisar capacidade e desempenho atuais; melhorar capacidade de 
recursos e serviços atuais; avaliar, acordar e documentar novos requisitos e capacidade e 
planejar nova capacidade são realizadas de forma cíclica e utilizam o sistema de informações 
de gerenciamento da capacidade que é composto dos relatórios e dados de capacidade de 
desempenho, provisões e plano de capacidade. 
De modo geral, as atividades do Gerenciamento de Capacidade estão sempre buscando 
o melhor custo versus benefício para que a infraestrutura de TI corresponda às necessidades 
do negócio. Isso demanda uma necessidade de manter em sintonia os recursos e as 
necessidades. 
O gerente de capacidade é responsável por garantir uma capacidade de TI adequada à 
necessidade do negócio; alinhar capacidade e demanda; maximizar e melhorar a capacidade 




Gerenciamento da Disponibilidade 
O propósito do Gerenciamento da Disponibilidade é garantir que os serviços de TI 
sejam projetados para atender e preservar os níveis de disponibilidade e confiabilidade 
requeridos pelo negócio, minimizando os riscos de interrupções das atividades do negócio. 
(FERNANDES e ABREU, 2008). 
Disponibilidade é a habilidade de um serviço, componente ou item de configuração 
executar sua função (LLOYD e RUDD, 2007). É medido em percentual conforme a Fórmula 
1 abaixo: 
Fórmula 1 - Disponibilidade 
 
Fonte: adaptado de Lloyd e Rudd, 2007 
 
Tempo total de disponibilidade é medido pela totalidade do tempo em que o serviço 
ficou disponível e o tempo da indisponibilidade é dado pelo em que o serviço não pode ser 
utilizado ou acessado. 
As atividades que fazem parte deste processo são divididas em proativas e reativas 
conforme mostra a Figura 12 a seguir: 
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Figura 12 - Atividades do Gerenciamento da Disponibilidade 
 
Fonte: adaptado de Hunnebeck, 2011 
 
Monitorar, medir, analisar, reportar e revisar o serviço; investigar o motivo da 
indisponibilidade e adotar medidas de contorno para o retorno do funcionamento do serviço 
são atividades que encontram-se na esfera reativa do processo. Avaliar riscos, implementar 
medidas proativas, planejar e desenhar novos serviços, revisar todos os serviços e testar os 
mecanismos do serviço são atividades que encontram-se na esfera proativa do processo. 
Ambas as esferas fazem uso do sistema de informações de gerenciamento da disponibilidade 
que é composto por relatórios do gerenciamento da disponibilidade, plano de disponibilidade, 
critérios sobre o desenho da disponibilidade e agenda de testes de disponibilidade. 
O gerente de disponibilidade é responsável por garantir que todos os serviços 
existentes entregam os níveis de disponibilidade acordados nos Acordos de Nível de Serviço e 
que todo novo serviço seja desenhado para entregar os níveis de disponibilidade requeridos 
pelo negócio. 
Gerenciamento da Continuidade de Serviços de TI 
O propósito do Gerenciamento da Continuidade de Serviços de TI é garantir que todos 
os recursos técnicos e serviços de TI necessários possam ser recuperados dentro de um tempo 
preestabelecido (FERNANDES e ABREU, 2008). 
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Continuidade é a habilidade de um serviço, componente ou item de configuração se 
recuperar de uma indisponibilidade no menor tempo possível (HUNNEBECK, 2011). 
As atividades que fazem parte deste processo forma descritas por Freitas (2010) 
conforme mostra a Figura 13 a seguir. 
 
Figura 13 - Atividades do Gerenciamento da Continuidade do Serviço 
 
Fonte: adaptado de Freitas, 2010 
 
Na atividade de iniciação o objetivo é estabelecer uma política para o gerenciamento 
da continuidade do serviço, especificar o escopo e iniciar o projeto. Na atividade requisitos e 
estratégia faz-se a análise de impacto no negócio, avalia-se os riscos e define-se a estratégia 
de continuidade dos serviços. Desenvolver os planos de continuidade e recuperação e testar as 
estratégias são os objetivos da atividade de implantação. Manter em operação a continuidade 
do serviço se preocupa com a educação, conscientização e eventuais treinamentos; revisão e 
auditoria  e testes e o gerenciamento das mudanças. 
O gerente da continuidade do serviço é responsável por implementar e manter o 
processo de Gerenciamento da Continuidade de Serviço de TI; participar da análise de 
Impacto no negócio e agendar testes de recuperação de falhas de acordo com o Plano de 





Gerenciamento da Segurança da Informação 
O objetivo do Gerenciamento da Segurança da Informação é garantir a 
confidencialidade, integridade e disponibilidade de dados, hardware, software, documentação 
e procedimentos. Alinha a segurança da TI com a segurança do negócio. (FERNANDES e 
ABREU, 2008). 
Nesse processo é definido a Política de Segurança da informação que é o documento 
que estabelece um conjunto de controles de segurança que atendem aos objetivos internos da 
organização bem como as leis e regulamentações do setor. 
As atividades que fazem parte deste processo são definidas por Hunnebeck (2011) como: 
a. Produção, análise e revisão da Política de Segurança da Informação; 
b. Documentar os controles de segurança; 
c. Comunicação, implantação e execução das políticas de segurança; 
d. Avaliação e classificação de todos os ativos de informação; 
e. Monitoramento e gerenciamento de todas as vulnerabilidades de segurança da 
informação da organização; 
f. Análise, comunicação e diminuição dos riscos e impactos relativos às 
vulnerabilidades de segurança da informação 
O gerente de segurança da informação é o responsável por desenvolver e manter a 
Política de Segurança da Informação; comunicá-la e publicá-la a todas as partes interessadas e 
garantir que a mesma esteja adequada às necessidades do negócio. 
Gerenciamento de Fornecedor 
O objetivo do Gerenciamento de Fornecedor é gerir os fornecedores e contratos 
necessários para suportar os serviços por eles prestados, visando prover um serviço de TI com 
qualidade que atenda aos acordos feitos. (FERNANDES e ABREU, 2008). Ou seja, assegurar 
que os contratos e acordos com fornecedores estejam alinhados com as necessidades do 




As atividades que Freitas (2010) propõe para esse processo estão apresentadas na 
Figura 14 a seguir. 
Figura 14 - Atividades do Gerenciamento de Fornecedor 
 
Fonte: adaptado de Freitas, 2010 
 
A estratégia e a política para lidar com o fornecedor é recebida da etapa de estratégia do 
serviço e serve como diretriz para a atividade de avaliação de novos fornecedores e contratos. 
Outra atividade desse processo é o estabelecimento (ou contratação) de novos fornecedores e 
contratos, o gerenciamento de fornecedores ou novos contratos é a atividade seguinte e por 
fim a atividade de renovação e/ou término de contratos. A categorização e atualização do 
banco de dados do fornecedor e contratos é uma atividade que ocorre ao longo do ciclo de 
vida do contrato com o fornecedor e avalia seu desempenho no decorrer do contrato. O banco 
de dados do fornecedor e contratos é o repositório das informações do fornecedor e seus 
contratos e dá suporte às atividades assinaladas com as setas. 
O gerente de fornecedor tem a responsabilidade de: 
a. Manter e revisar o banco de dados de fornecedor e contratos; 
b. Avaliar e adquiri novos contratos e fornecedores; 
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c. Avaliar os riscos dos fornecedores e contratos; 
d. Avaliar o desempenho dos fornecedores; 
e. Gerenciar o relacionamento com os fornecedores; 
f. Fornecer assistência no desenvolvimento e revisão dos Acordos de Níveis de 
Serviços e Acordo de Nível Operacional. 
 
2.5.3 Transição do Serviço 
 
Este é o terceiro estágio do ciclo de vida do serviço. O foco aqui é colocar o serviço no 
ambiente produtivo. Disponibilizar em ambiente de produção o serviço que acabou de sair do 
estágio de desenho do serviço, assegurando que os requisitos preestabelecidos de custo, 
qualidade e prazo sejam cumpridos (FERNANDES e ABREU, 2008). 
Esse estágio é composto pelo conjunto de processos, capacidades e atividades para 
realizar a transição do serviço para o ambiente de produção. Engloba o Gerenciamento de 
Mudanças e as atividades de Liberação e Implantação para que seja possível mitigar os riscos, 
garantir os benefícios e entregar o valor esperado pela organização. (RANCE, 2011). 
O ciclo de transição de serviço é um ciclo de planejamento do projeto de implantação 
dos serviços que serão suportados posteriormente pelo ciclo de Operação do Serviço. 
(FREITAS, 2010). 
A transição de Serviço fará a interface entre o Desenho do Serviço e a Operação de 
Serviço. Enquanto no desenho do serviço pensamos nos requisitos relacionados à Capacidade, 
Disponibilidade, Continuidade, Segurança etc, nesse ciclo implementaremos o que foi 
projetado, ou seja, é a materialização do serviço. 
Escopo da Transição do serviço 
Pode-se dizer que o estágio de Transição do Serviço tem similaridade com o ciclo de vida de 
um projeto, com produtos bem definidos e data prevista para acabar.   
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Figura 15 - Escopo da Transição do Serviço 
GERENCIAMENTO DE MUDANÇAS
GERENCIAMENTO DA CONFIGURAÇÃO E DE ATIVOS DE SERVIÇOS
Planejamento e Suporte à Transição do Serviço
Supervisão do gerenciamento da mudança organizacional
























Avaliação de uma mudança ou serviço









Fonte: adaptado de Rance, 2011 
 
Conforme mostra a Figura 15, um dos processos é o Planejamento e Suporte à 
Transição  que planeja e coordena os recursos necessários para colocar um serviço novo no 
ambiente de produção. Além desse processo temos mais seis outros processos: Supervisão de 
Gerenciamento da Mudança Organizacional, Avaliação de uma Mudança ou Serviço, 
Gerenciamento da Liberação e Implantação, Gerenciamento de Mudanças, Gerenciamento da 
Configuração e de Ativos de Serviços e Gerenciamento do Conhecimento, que de forma 
articulada executam a transição do serviço para o ambiente de produção conforme será 






2.5.3.1 Processos da Transição de Serviços 
 
Planejamento e Suporte da Transição 
 
O Planejamento e Suporte da Transição visa planejar e coordenar todos os recursos que 
serão necessários para disponibilizar o serviço novo ou modificado no ambiente de produção, 
respeitando os custos, prazos e qualidade acertados (FERNANDES e ABREU, 2008) e suas 
atividades são: 
a. Planejar e coordenar os recursos adequados e suficientes para construir, testar, 
implantar e liberar o serviço no ambiente de produção; 
b. Promover suporte adequado às equipes da Transição do serviço; 
c. Prover um plano de transição do serviço que seja aderente às estratégias da 
organização. 
Gerenciamento de Mudanças 
O gerenciamento de mudanças visa assegurar que as mudanças no ambiente de 
produção da organização sejam realizadas de modo controlado. (RANCE, 2011). 
O gerenciamento de mudanças garante que métodos e procedimentos padronizados 
serão utilizados para minimizar possíveis impactos no negócio causados por uma 
descontinuidade do serviço novo ou modificado. Gerenciar mudanças não é realizar apenas 
mudanças que não ofereçam riscos, mas realizar as mudanças de forma controlada para 
minimizá-los. 
Para Rance (2011) existem 4 tipos de mudanças: 
a. Estratégicas: impactam os serviços estratégicos da organização. São serviços que 
quando falham causam grandes prejuízos ao negócio; 
b. Táticas: impactam os serviços que atendem as atividades comerciais da 
organização; 
c. Operacionais: impactam os serviços operacionais da organização; 
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d. Técnicas: mudanças que impactam os componentes de TI, porém não chegam a 
alterar o serviço. 
Uma Requisição de Mudança é uma solicitação formal para realizar uma alteração em 
um ou mais itens de configuração do ambiente organizacional e o Registro de Mudança é o 
registro contendo todos os detalhes de uma Requisição de Mudança. Cada registro deve tratar 
de apenas uma mudança e faz uma referência aos itens de configuração que serão alterados. 
Os registros de mudança ficam armazenados no banco de dados do Sistema de Gerenciamento 
de Configuração.  
Freitas (2010) classifica as mudanças em três tipos: 
a. Padrão: uma mudança conhecida e rotineira que é pré-aprovada e possui 
procedimentos rotineiros aceitos e estabelecidos;  
b. Normal: mudança que segue o fluxo normal do processo de mudanças; 
c. Emergencial: mudança que precisa ser realizada de forma urgente para não 
prejudicar a prestação do serviço. 
Para a realização desse processo é importante instituir na organização um Comitê 
Consultivo de Mudanças, que é um grupo de pessoas que assessoram o gerente de mudanças 
na priorização e planejamento das mudanças. Esse grupo deve ter representante de todas as 
áreas da TI que sejam impactadas com a mudança. Pode existir um Comitê Consultivo de 
Mudanças Emergenciais, que é um subgrupo do Comitê Consultivo de Mudanças que toma a 
decisões sobre as mudanças de alto impacto no negócio. 
As atividades que fazem parte deste processo são apresentadas na Figura 16 a seguir: 
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Figura 16 - Atividades do Gerenciamento de Mudança 
 
Fonte: adaptado de Rance, 2011 
 
A figura ilustra as atividades que são executadas durante uma mudança. A requisição de 
mudança inicia o processo. Essa requisição é registrada, revisada classificada e avaliada e,  
caso seja viável, autorizada. Depois da autorização, a implantação da mudança é programada 
e implantada sob supervisão do gerente de mudança. Após o término da implantação a 
mudança é revisada e fechada. O banco de dados de gerenciamento de configuração é 
atualizado ao longo desse processo e as instruções de trabalhos são atualizadas. 
O gerente de Mudanças é responsável por: 
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a. Receber, registrar, classificar, categorizar, avaliar, aprovar ou rejeitar as 
requisições de mudança; 
b. Priorizar as mudanças emergenciais; 
c. Convocar e coordenar as reuniões do Comitê Consultivo de Mudanças e o Comitê 
Consultivo de Mudanças Emergenciais; 
d. Coordenar a execução da mudança no ambiente de produção; 
e. Realizar as atividades de avaliação e fechamento das mudanças; 
f. Autorizar a atualização do Sistema de Gerenciamento de Configuração. 
Gerenciamento da Configuração e Ativos de Serviço 
O Gerenciamento da Configuração e Ativos de Serviço é o processo que identifica 
todos os Itens de Configuração necessários para a entrega de um serviço (RANCE, 2011). 
Este processo vai fornecer um mapa conceitual da infraestrutura de TI onde os 
serviços de TI estarão relacionados aos vários componentes necessários para seu 
fornecimento. 
Item de Configuração, para Freitas (2010), é um ativo, componente do serviço ou 
outro item que é útil para a entrega de um serviço. Como exemplos de itens de configuração 
temos: hardware, software, sistemas de informação, manual, descrição de processo, mapa, 
modelos, etc (Figura 17). 
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Figura 17 - Exemplo de item de configuração 
 
Fonte: adaptado de Freitas, 2010 
As informações desses itens de configuração são armazenadas em um Banco de Dados 
de Gerenciamento da Configuração durante seu ciclo de vida. Esse banco de dados faz parte 
do Sistema de Gerenciamento da Configuração - Conjunto de ferramentas e processos que são 
utilizados para gerenciar a configuração do provedor de serviço de TI. 
A Biblioteca Definitiva de Mídias é o local onde são armazenadas as versões testadas 
e aprovadas e definitivas de software. São áreas de armazenamento físicos onde ficam os 
software que já foram testados e homologados e estão prontos para entrar em produção. 
As atividades que fazem parte deste processo são: 
a. Planejamento e Gerenciamento: Definir o escopo do que será controlado 
(hardware, software, documentação etc) políticas, papeis e responsabilidades, 
ferramentas a serem utilizadas no gerenciamento etc; 
b. Identificação da Configuração: Definir os critérios para seleção dos itens de 
configuração, seleciona os Itens de Configuração e os documenta; 




d. Controle de status e relatório: Identificar e controlar o status do item de 
configuração, fazendo a gestão de suas mudanças; 
e. Verificação e Auditoria: Conduzir as auditorias para garantir a veracidade das 
informações dos itens de configuração e do Banco de Dados de Gerenciamento da 
Configuração. Verificar se as informações registradas conferem com a realidade. 
O gerente do Ativo de Serviço tem atribuição de definir as políticas e padrões do 
Gerenciamento de Ativos de Serviço da organização; participar da auditoria de conformidade. 
Já o gerente de Configuração é responsável por avaliar as ferramentas necessárias para 
a gestão dos itens de configuração e gerenciar o Banco de Dados de Gerenciamento de 
Configuração. 
O analista da Configuração, por sua vez, auxilia na gestão do Banco de Dados de 
Gerenciamento da Configuração e realiza as auditorias de conformidade. O Administrador da 
Biblioteca é responsável por guardar as cópias dos softwares e documentação dos itens de 
configuração. 
Gerenciamento da Liberação e Implantação 
O Gerenciamento da Disponibilidade tem por finalidade tratar um conjunto de 
mudanças em um serviço de TI, devidamente autorizadas, visando criar um conjunto de 
componentes finais e implantá-los em bloco em um ambiente de produção. (FERNANDES e 
ABREU, 2008). 
Esse processo não é responsável pelo gerenciamento da mudança em si, mas pela sua 
liberação e implantação no ambiente de produção. 
Rance (2011) explica que Unidade ou pacotes de Liberação, descreve as porções de 
um serviço ou infraestrutura que serão liberadas. Essas porções geralmente estão definidas na 
política de liberação da organização. 
Conforme Fernades e Abreu (2008) existem algumas opções para realização de uma 
implantação: 




b. Liberação por fases: O serviço é liberado por partes; 
c. Manual: A liberação se dá pela intervenção humana; 
d. Automática: Utilizada para grandes quantidades de liberações repetidas. 
As atividades que fazem parte deste processo são exibidas na Figura 18 a seguir e são 
realizada em cinco fases: Planejamento, Execução, Verificação, Suporte de Pós-implantação e 
Encerramento. 
Figura 18 - Atividades do Gerenciamento de Liberação e Implantação 
 
  
Fonte: adaptado de Freitas, 2010 
 
Na fase de planejamento é realizado o planejamento da liberação, é feita a preparação 
para produção, testes e implantação e o planejamento e preparação para implantação. Na fase 
de execução as atividades são: construção e teste, teste do serviço piloto e transferência do 
serviço para a produção. Na fase de verificação é feita a verificação da implantação e na fase 
de suporte pós-implantação é feito o suporte durante o período de funcionamento. A última 
fase é a de encerramento da liberação onde a revisão e encerramento da implantação é feito e 
revisado. 
Nesse processo o gerente de Liberação tem por atribuição desenhar e planejar a 
construção e testes dos pacotes de Liberação. O gerente de Empacotamento é responsável 
pelo estabelecimento da configuração final da liberação e coordenação da construção e os 
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testes dos Pacotes de Liberação finais. A equipe de construção da liberação é responsável por 
construir e testar os Pacotes de Liberação e a equipe de implantação realiza a implantação dos 
Pacotes de Liberação no ambiente de produção. 
Validação e Teste do Serviço 
O propósito da Validação e Teste do Serviço é garantir que os serviços implementados 
estejam adequados aos propósitos estabelecidos nos requisitos de Estratégia e Desenho do 
Serviço (FREITAS, 2010). 
As atividades que fazem parte deste processo estão ilustradas na Figura 19. 
 
Figura 19 - Atividades do Gerenciamento de Validação e Teste do Serviço 
 
Fonte: adaptado de Freitas, 2010 
 
A validação e teste do serviço é executada em seis atividades: Validação e 
Gerenciamento de Testes, Planejar e Desenhar os Testes, Verificar o Plano de Teste, Preparar 
o Ambiente de Teste, Realizar os Testes e Avaliar os Testes. 
Na Validação e Teste do Serviço o gerente de teste define a estratégia de teste; 
desenha e planeja as condições de teste e aloca os recursos necessários para os testes. A 
equipe de suporte de testes é responsável por seguir os planos de teste e identificar a causa 







O objetivo desse processo é avaliar o desempenho de uma mudança no contexto de 
uma infraestrutura de TI para verificar se as metas previstas estão sendo atingidas. 
(FERNANDES e ABREU, 2008). 
Um Relatório de Avaliação (documento contendo o resultado da avaliação feita) é 
produzido contendo os seguintes elementos: Perfil do risco – Identifica os riscos restantes no 
serviço após uma Liberação; Desvios – Identifica as diferenças entre a performance atual e a 
planejada e Recomendações – Recomendações para o Gerenciamento de Mudanças analisar 
os riscos, aprovando ou rejeitando a mudança. 
O Gerente de Avaliação de Risco identificar os riscos associados a todos os aspectos 
da Transição do Serviço e desenvolve o Plano de Avaliação de acordo com o Desenho do 
Serviço e os Pacotes de Liberação para servir de insumo para Avaliação e Teste de Serviço. 
Gerenciamento do Conhecimento 
O processo de Gerenciamento do Conhecimento visa auxiliar as organizações a 
melhorarem a qualidade das decisões, garantindo que informações confiáveis e seguras 
estejam disponíveis ao longo do ciclo de vida do serviço. (FREITAS, 2010). 
Assegurar que os contratos e acordos com fornecedores estejam alinhados com as 
necessidades do negócio e com as metas acordadas nos Acordo de Nível de Serviço e Acordo 
de Nível Operacional. (RANCE, 2011). 
Para isso é criado um Sistema de Gerenciamento de Conhecimento de Serviços que é 
um repositório central que armazena informações e conhecimentos. O Sistema de 
Gerenciamento de Conhecimento de Serviços armazena, gerencia, atualiza e apresenta todas 
as informações que um Provedor de Serviço de TI precisa para gerenciar o ciclo de vida do 
serviço de TI. 
As atividades que fazem parte deste processo estão descritas na Figura 20 a seguir. 
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Figura 20 - Atividades do Gerenciamento de Fornecedor 
 
Fonte: adaptado de Rance, 2011 
 
O gerenciamento do conhecimento é executado por meio de quatro atividades: Definir 
a Estratégia, Transferir o Conhecimento, Gerir Dados e Informações e utilizar o Sistema de 
Gerenciamento do Conhecimento do Serviço.  
O Gerente do Conhecimento tem o papel de entender as necessidades de conhecimento 
para atender a demanda dos envolvidos no ciclo de vida do serviço; identificar, capturar e 
manter conhecimentos; manter o Sistema de Gerenciamento do Conhecimento de Serviço e 
monitorar a divulgação do conhecimento. 
 
2.5.4 Operação do Serviço 
 
Este é o quarto estágio do ciclo de vida do serviço. O foco aqui é a coordenação e 
condução das atividades necessárias para a entrega do serviço de acordo com os níveis 
acordados com os clientes e com o negócio. (FERNANDES e ABREU, 2008). 
O objetivo da operação de serviço é entregar o Acordo de Nível de Serviço tanto para 
usuários como clientes e gerenciar os aplicativos, tecnologia e infraestrutura que permitam a 
entrega dos serviços. Um serviço bem projetado e implantado não resultará em bons níveis de 
geração de valor se não for conduzido, controlado e gerenciado de maneira eficiente durante a 
Operação do Serviço (STEINBERG, 2011). 
80 
 
Um evento é uma mudança de status significante para o gerenciamento de um serviço 
de TI. É um alerta de notificação criado por qualquer serviço de TI, item de configuração ou 
ferramenta de monitoração. Eventos geralmente requerem ações das equipes de operações de 
TI e podem iniciar um registro de incidente. (FREITAS, 2010). 
Steinberg (2011) ensinam que um Incidente é uma Interrupção não planejada do 
serviço ou redução da sua qualidade; um problema é a causa raiz de um ou mais incidentes; 
causa raiz é uma causa desconhecida de um incidente ou problema; erro conhecido é um 
problema que possui causa raiz e solução documentada e solução de contorno é uma solução 
para reduzir ou eliminar o impacto de um incidente ou problema que ainda não se conhece a 
causa raiz. 
Gerenciamento de Eventos 
O gerenciamento de eventos visa monitorar e gerar alertas ou notificações de um 
serviço de TI. (FERNANDES e ABREU, 2008) e suas atividades são: 
a. Ocorrência do evento: Muitos eventos acontecem no ambiente de TI e é 
preciso que no Desenho do Serviço sejam apontados os eventos que precisam 
ser monitorados.  
b. Notificação do evento: Após a definição dos eventos a serem monitorados no 
desenho do serviço, as ferramentas de monitoramento e notificação dos 
serviços devem ser escolhidas e testadas para coletar informações e gerar 
alertas específicos sobre a situação de cada serviço de TI. 
c. Detecção do evento: Após uma notificação de evento ser gerada ela deve ser 
tratado por um sistema de detecção de eventos que seja capaz de interpretar o 
significado do evento. 
d. Filtro de evento: Decide se o evento deve ser comunicado às equipes de 
operação do serviço ou deve ser ignorado. 
e. Significância do evento: Categorização do evento em informativo (eventos que 
não requerem ações), aviso (eventos que estão próximo aos seus limites 
toleráveis) e exceção (eventos que indicam que os serviços não estão 
funcionando conforme o acordado). 
f. Correlação do evento: Categorização do evento conforme seu impacto e 
relevância para o serviço. 
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g. Direcionamento: indicar para quem ou onde o evento deve ser enviado ou 
comunicado. 
h. Selecionar reação: escolher o tipo de tratamento que deve ser dado ao evento. 
Pode ser arquivar, resposta automática, intervenção humana, abertura de um 
incidente etc. 
i. Fechar o evento: Fechamento e arquivamento do evento juntamente com a 
resolução dada. 
Tanto Steinberg (2011) quanto Fernandes e Abreu (2008) não retratam uma função 
organizacional para ser o responsável por esse processo. Na visão dos autores os eventos 
acontecem independente da ação humana. 
Gerenciamento de Incidentes 
O objetivo do gerenciamento de incidentes é restaurar a operação normal do serviço o 
mais breve possível, a fim de diminuir os impactos no negócio. (STEINBERG, 2011). 
Operação normal refere-se ao serviço que está em funcionamento e atendendo os 
acordos de nível de serviço (FREITAS, 2010). O autor define Incidente Grave como aquele 
que causa indisponibilidade de um serviço crítico para o negócio e deve ser resolvido com 
urgência. 
As atividades que fazem parte deste processo são apresentadas na Figura 21 a seguir. 
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Figura 21 - Atividades do Gerenciamento de Incidentes 
 
Fonte: adaptado de Steinberg,  2011 
 
Conforme ilustra a figura acima, um incidente pode ser relatado de diversas formas: 
interface web, telefone, email, etc. Uma vez relatado o incidente é identificado, registrado, 
categorizado e priorizado. Caso seja considerado um incidente grave seguirá um fluxo 
diferente para tratamento de incidentes graves, caso contrário será realizado um diagnóstico 
inicial das causas do incidente. As tarefas subseqüentes são: investigação e diagnóstico final 
das causas do incidente, resolução e recuperação do serviço e fechamento do incidente. 
O gerente de incidentes é responsável por buscar a eficiência e eficácia do processo de 




Gerenciamento de Problemas 
O Gerenciamento de Problemas é o processo que busca a causa dos problemas que 
acontecem na infraestrutura de TI. A intenção é identificar a causa raiz dos incidentes, 
identificar soluções e solicitar uma mudança. (STEINBERG, 2011). 
Cabe ressaltar a diferença entre um incidente e um problema, pois um incidente não se 
transforma em um problema. Enquanto o objetivo do gerenciamento de incidentes é o 
restabelecimento mais rápido possível do serviço, o objetivo do gerenciamento de problemas 
é identificar a causa raiz do problema e aplicar uma solução definitiva para a solução do 
problema. Ou seja, em um incidente podemos implementar ações de contorno ou temporárias 
para que o serviço volte a funcionar. 
Nesse contexto temos que um problema é a causa de um ou mais incidentes e uma 
solução de contorno é uma solução dada para reduzir ou eliminar o impacto de um problema 
até que a solução definitiva seja encontrada. O Banco de Dados de Erros Conhecidos é uma 
base de dados com os problemas que possuem causa raiz identificada e solucionada e o  
gerenciamento de problemas é o responsável por geri-lo. 
As atividades que fazem parte deste processo foram definidas por (STEINBERG, 




Figura 22 - Atividades do Gerenciamento de Problemas 
 
Fonte: adaptado de Steinberg,  2011 
 
 A figura ilustra o conjunto de atividades que são executadas para a resolução de um 
problema: Detecção do problema, Registro, categorização, priorização e investigação e 
diagnóstico da causa do problema. Uma vez que a solução para o problema é encontrada, ela é 
registrada no Banco de Dados de Erro Conhecido. Aplicam-se os procedimentos para a 
resolução definitiva do problema (que pode gerar a necessidade de ser aberta uma requisição 
de mudança, a depender do tamanho das modificações necessárias na configuração do 
serviço) e o problema é fechado.  
O Gerente de Problemas deve acompanhar os grupos de resolução de problemas 
assegurando que a solução dada esteja em conformidade com os Acordos de Nível de Serviço 
firmados; controlar o registro de todos os erros conhecidos e acompanhar o encerramento 
formal de todos os problemas abertos. 
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Gerenciamento de Acesso 
 
O propósito do Gerenciamento de Acesso é conceder aos usuários autorizados o 
direito de acesso aos serviços de TI. (FERNANDES e ABREU, 2008).  
Acesso é o nível e extensão das funcionalidades do serviço que pode ser utilizadas por 
um usuário. As atividades que fazem parte deste processo são: 
a. Requisição de acesso: solicitação de acesso a um determinado serviço; 
b. Verificação: verifica se o pedido é oriundo de pessoa que tenham o legítimo 
direito de acessar o serviço; 
c. Fornecimento de direitos: providencia o acesso do usuário ao serviço; 
d. Monitoramento do status da identidade: verifica continuamente se a situação 
atual do usuário ainda permite que ele acesse o serviço; 
e. Registro e rastreamento do acesso: registra e acompanha os acessos dados aos 
usuários; 
f. Remoção e restrição de direitos: Remove ou restringe o acesso dos usuários 
aos serviços que não estão mais disponíveis para ele. 
Para Steinberg (2011) não é necessário designar um gerente de acesso, pois esse papel 
já executado pelo gerente de segurança. 
Cumprimento de Requisição 
O termo Cumprimento de Requisição é usado como uma descrição geral para todas as 
solicitações feitas à área de TI. O objetivo desse processo é receber e tratar todas as 
requisições de serviços e suas atividades estão retratadas na Figura 23 a seguir: 
 
Figura 23 - Atividades do Cumprimento de Requisição 
 
Fonte: adaptado de Steinberg,  2011 
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A figura acima ilustra as atividades típicas para o atendimento de uma requisição de 
serviço para a área de TI. A requisição pode ser realizada na mesma interface da central de 
serviços que se registram os incidentes. Depois de feita a solicitação é realizada uma 
aprovação e conseqüente execução do serviço solicitado. A requisição é finalizada com o 
aceite do cliente e finalizada na central de serviço. 
O cumprimento das requisições de serviço deve ficar a cargo da Central de Serviços 
(FREITAS, 2010). 
Além dos processos apresentados, Steinberg (2011) e Freitas (2010) propõem quatro 
funções que devem fazer parte do gerenciamento das operações: 
a. Central de Serviços: ponto único de contato com a área de TI e restaurar a 
operação normal dos serviços assim que possível; 
b. Gerenciamento Técnico: visa garantir que os conhecimentos dos recursos 
humanos envolvidos no ciclo de vida do serviço sejam adequados e utilizados 
de forma correta e efetiva; 
c. Gerenciamento de Aplicações: visa garantir que os conhecimentos dos 
recursos humanos são adequados e utilizados de forma correta e efetiva para 
gerenciar as aplicações de TI que atendem ao negócio e  
d. Gerenciamento da Operação de TI: visa garantir o dia a dia da manutenção e 
infraestrutura de TI para assegurar a entrega dos níveis de serviço acordados 






3.1 Classificação da pesquisa 
 
Do ponto de vista de sua natureza, o estudo é classificado como pesquisa aplicada (GIL, 
1991) pois objetiva gerar conhecimento para aplicação prática dirigidos À solução de 
problemas específicos. A área específica do estudo é a arquitetura da informação. 
Do ponto de vista dos objetivos, o estudo é classificado como pesquisa exploratória (GIL, 
1991), pois visa proporcionar maior familiaridade com o problema com vistas a torná-lo 
explícito. Envolve levantamento bibliográfico, entrevistas com pessoas que tiveram 
experiências práticas com o problema pesquisado. 
Uma pesquisa exploratória envolve pesquisa bibliográfica, entrevistas com pessoas que 
tiveram, ou tem, experiência prática com o problema pesquisado. As pesquisas exploratórias 
visam proporcionar uma visão geral de um determinado fato. (GIL, 2002). 
A pesquisa exploratória é realizada sobre um problema ou questão que geralmente possui 
pouco ou nenhum estudo anterior a respeito. O objetivo desse tipo de estudo é procurar 
padrões, idéias ou hipóteses. A idéia de pesquisa exploratória, não é testar ou confirmar uma 
determinada hipótese e sim avaliar quais teorias ou conceitos existentes podem ser aplicados a 
um determinado problema. (COLLIS e HUSSEY, 2005) (GIL, 2002). 
Do ponto de vista da forma e da abordagem do problema o estudo é classificado como 
pesquisa qualitativa (GIL,1991). 
Como procedimento técnico, o estudo está enquadrado como uma pesquisa bibliográfica 
nos vários suportes existentes, principalmente em livros artigos de periódicos científicos, 
textos e pesquisas disponibilizadas na Internet (GIL, 1991), buscando as contribuições 




3.2 Percurso metodológico 
 
A delimitação do escopo da pesquisa levou em consideração o ambiente organizacional 
onde acontece o gerenciamento de serviços de TI, transitando entre os fundamentos teóricos 
que constituem a Arquitetura da Informação e a utilização do modelo de melhores práticas da 
ITIL - Information Technology Infrastructure Library. Dessa forma iniciou-se por uma 
pesquisa bibliográfica com a seleção e leitura de textos e artigos científicos que fornecessem a 
fundamentação teórica que suficiente para subsidiar a estruturação do procedimento 
metodológico a ser utilizado.  
Iniciou-se, então, a construção de uma proposta preliminar que evidenciasse de que forma 
a arquitetura da informação poderia contribuir com modelo de melhores práticas em 
gerenciamento de serviços (ITIL). Para a construção dessa proposta, considerou-se a mesma 
estrutura utilizada por  Iqbal e Nieves (2007), Lacy e Macfarlane (2007), Lloyd e Rudd 
(2007), Cannon e Wheeldon (2007) quando descreveram os processos, atividades e papeis da 
versão 3 do modelo de melhores práticas da ITIL. 
Essa proposta preliminar levou em consideração a experiência de mais de 15 anos de 
trabalho do pesquisador com os temas governança e gerenciamento de serviços nas principais 
empresas brasileiras de TI. A participação do pesquisador no projeto de construção de um 
novo modelo de governança para a Diretoria de Tecnologia do Banco do Brasil e os trabalhos 
desenvolvidos, nos últimos 3 anos, para sua implantação contribuíram substancialmente para 
a elaboração dessa proposta. 
Após a elaboração da proposta preliminar,  foi realizada pesquisa por meio da aplicação 
de um instrumento de coleta de dados denominado grupo focal, cujo objetivo era obter 
impressões, críticas e sugestões de um grupo pré-selecionado. (GATTI, 2005). O grupo, 
formado por diversos profissionais especializados, discutiu e avaliou as propostas 
apresentadas pelo pesquisador, pronunciando-se sobre cada uma delas, validando-as ou não. 
A definição pelo grupo focal como instrumento de coleta de dados da pesquisa deu-se 
principalmente pelas suas características qualitativas e exploratórias que permitem ao 
pesquisador explorar habilidades, conhecimentos e experiências dos sujeitos envolvidos com 
o objeto do estudo, em busca da compreensão do tema pesquisado. Esta pesquisa trata de tema 
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onde não foi encontrado referencial teórico para avaliar a proposta preliminar, sendo 
necessário, assim, recorrer a especialistas do tema. 
Segundo Powell e Single (1996), um grupo focal é “um conjunto de pessoas selecionadas 
e reunidas por pesquisadores para discutir e comentar um tema, que é o objeto da pesquisa, a 
partir de sua experiência pessoal”.  
Grupos focais são entrevistas coletivas conduzidas por um pesquisador, que tem o papel 
de estimular a comunicação e a interação entre os entrevistados (VERGARA, 2007), 
(VERGARA, 2009), mas não deve emitir opiniões pessoas nem tentar influenciar os 
entrevistados (MARTINS, 2007). É um recurso metodológico para compreender o processo 
de construção das percepções, atitudes e representações sociais de grupos de pessoas (VEIGA 
& GONDIM, 2001). Trata-se, como qualquer entrevista, de um diálogo orientado para buscar 
dados e informações para e/ou sobre algo que se está pesquisando (MARTINS, 2007), além 
de compreender perspectivas e experiências dos entrevistados relacionados ao objeto de 
estudo (MARCONI e LAKATOS, 2010). 
O que justifica a aplicação de grupos focais é o desenvolvimento das entrevistas grupais 
(BOGARDUS, 1926; LAZARSFELD, 1972). O pesquisador desempenha um papel de 
facilitador das discussões, observando as influências entre os participantes na formação de 
opiniões sobre uma determinada questão de investigação (GONDIM, 2003).  
Na condução do grupo focal é importante que o mediador (que pode ser o próprio 
pesquisador) respeite o princípio do não direcionamento. Ele deve cuidar para que as idéias 
sejam desenvolvidas pelo grupo sem ingerências da parte dele, sem intervenções afirmativas 
ou negativas, emissão de opiniões particulares, conclusões ou outra forma de intervenção 
direta (GATTI, 2005). A autora esclarece que o pesquisador não deve se posicionar sobre o 
tema, fechar questão, fazer síntese, propor idéias, inquirir diretamente, ou seja, o papel do 
pesquisador no grupo focal é fazer a discussão fluir entre os participantes. 
Muito utilizados em pesquisas nas áreas de saúde, ciências sociais, comunicação e 
administração, grupos focais diferem de entrevistas grupais por, necessariamente, envolverem 
um roteiro semi-estruturado, com questões que nortearão a discussão a respeito de algum 
tema específico (DE ANTONI et al, 2001). A confirmação de hipóteses é o objetivo mais 
comumente adotado por pesquisadores acadêmicos (FERN, 2001). Os grupos focais com 
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propósitos exploratórios são orientados para a produção de conteúdos, o desenvolvimento da 
complementação de modelos e a geração de novas idéias. (KIPNIS, 2005) 
Para Morgan e Krueger (1993, p. 5), “a pesquisa com grupos focais tem por objetivo 
captar, a partir das trocas realizadas no grupo, conceitos, sentimentos atitudes, crenças, 
experiências e reações, de um modo que não seria possível com outros métodos”. Com o 
grupo focal é possível fazer surgir uma multiplicidade de pontos de vista, pelo próprio 
contexto de interação criado, permitindo a captação de compreensões diversas, improváveis 
de serem observadas por outros meios.  
Quando comparado à observação, o grupo focal auxilia o pesquisador a obter boa 
quantidade de informações em um período curto de tempo. Comparando-o à entrevista 
individual, os ganhos são relacionados à captação de processos e conteúdos mais coletivos e 
menos idiossincráticos. Quando comparado ao questionário, o grupo focal proporciona a 
exposição ampla de idéias e perspectivas, permite trazer à tona respostas mais completa bem 
como possibilita a verificação da lógica ou as representações que conduzem à resposta 
(MORGAN E KRUEGER, 1993). 
A pesquisa com grupos focais, além de ajudar na obtenção de perspectivas diferentes 
sobre uma mesma questão, permite também a compreensão de idéias partilhadas por pessoas 
no dia a dia. Essa técnica é empregada com várias finalidades, em contextos distintos e para 
análise de múltiplas questões. Pode ser empregada para fundamentação de hipóteses, para 
testar idéias, planos materiais ou propostas. Pode ser utilizada na busca de aperfeiçoamento e 
de aprofundamento da compreensão de um determinado tema. (GATTI, 2005). 
“O grupo tem uma sinergia própria”, diz essa mesma autora, que facilita o surgimento de 
idéias diferentes das particulares. Existe uma reelaboração de questões que é própria da 
dinâmica do grupo mediante as trocas, os consensos, as divergências e os convencimentos 
mútuos.  
Existem potencialidades interessantes ligadas à utilização de grupos focais nas pesquisas 
em ciências sociais aplicadas. A primeira delas é o próprio resultado que emerge nas 
discussões: idéias, opiniões, modos de ver, consensos e dissensos, mostrando mudanças, 
influências recíprocas, acordos e desacordos, que se produzem e se alteram ao longo da 
dinâmica do trabalho. (GATTI, 2005).  
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Conhecimentos basilares costumam ser gerados em grupos focais, para a avaliação 
experimental de processos a serem executados em organizações. Nesse caso, o objetivo é 
utilizar o grupo apenas para fazer avaliações, cuja finalidade é o complemento de um modelo. 
Esta técnica permite identificar, no caso de proposição de modelos, o que é relevante sobre 
cada tópico, promovendo insights de como os itens devem ser apresentados. (KITZINGER, 
1994). 
Para Kipnis (2005)  
entrevistas com grupos focais devem ser consideradas, se houver 
necessidade de insights (descoberta não estruturada sobre o fenômeno 
estudado) em estudos exploratórios [...] ou se houver necessidade de 
compreensão de um hiato [...] ou se o pesquisador desejar que idéias devam 
emergir do grupo. (KIPNIS, 2005, p.66). 
Outro aspecto importante da metodologia é o tamanho do grupo. Normalmente o número 
de integrantes varia de quatro a dez pessoas, dependendo do conhecimento que cada 
participante tem do assunto. O grupo não deve exceder esse número, para aumentar as 
chances de participação de todos, quando o assunto está relacionado com as atividades diárias 
dos integrantes.  Havendo mais de dez pessoas fica difícil acompanhar o desenrolar do 
processo, especialmente se o tema for polêmico, pois podem ocorrer polarizações e conflitos. 
Grupos maiores limitam a participação, as oportunidades de trocas de idéias e elaborações, o 
aprofundamento no tratamento do tema e também dos registros. (GATTI, 2005) (GONDIM, 
2003).  
Em uma discussão, a maior variedade de tópicos relevantes sobre o tema deve ser 
explorada e, para isso, o mediador apenas interferirá nas discussões para garantir que elas 
transcorram de modo produtivo. Para atingir esse objetivo, o pesquisador deve limitar suas 
intervenções, permitindo que a discussão prossiga com tranquilidade; ele interferirá somente 
quando for preciso introduzir novas questões, e para facilitar o processo.  Também é preciso 
estar sempre atento para não deixar que o grupo inicie uma discussão sobre um assunto 
importante havendo pouco tempo para ser explorado, para evitar que as interpelações se 
encerrem antes da hora (MORGAN, 1997). A avaliação dos resultados deve ser realizada 
simultaneamente à produção de conhecimento pelo grupo (THIOLLENT, 1997).   
Alguns outros requisitos e características comuns a grupos focais são encontrados na 
literatura que trata dessa técnica, conforme evidenciado no Quadro 4: 
92 
 
Quadro 4 - Requisitos e características comuns aos grupos focais 
 
Autor Requisitos / Características 
(VERGARA, 2007) 
(VERGARA, 2009) 
As sessões do grupo focal devem ter duração variando 
entre uma e duas horas. 




Com base na afinidade que o grupo focal tenha com o 
tema, uma sessão é suficiente para coletar as impressões 
dos participantes e validar o tema discutido. 
(IERVOLINO e PELICIONI, 2001) 
Deve ser formado por membros com algumas 
características homogêneas, mas que permitam uma 
adequada heterogeneidade de visões sobre o tópico 
discutido. 
(LUDWIG, 2009) 
A discussão deve ser iniciada por tópicos mais simples 
e generalistas, culminando em itens mais específicos e 
profundos. 
(MARCZAK e SEWELL, 2012) Normalmente, discutem-se até cinco questões/tópicos por sessão. 
Fonte: Elaborado pelo autor 
Assim, as características listadas no quadro apontam para uma adequação do método à 
pesquisa em questão. 
A técnica de grupo focal possui algumas limitações que merecem destaque, apesar de ser 
plenamente possível de ser utilizada (VERGARA, 2007), (VERGARA, 2009). O Quadro 5 
evidencia algumas dessas limitações, acompanhadas das medidas corretivas adotadas, por 
iniciativa do pesquisador, considerando a oportunidade de mitigar essas limitações. 
Quadro 5 - Limitações de grupos focais e medidas mitigadoras 
 
Limitação/desvantagem Ação mitigadora / justificativa 
Possível dificuldade de expressar ou articular 
opiniões e idéias (pesquisador e/ou participante). 
Grupo focal pode ter experiências ou níveis de 
qualificação muito desnivelados. 
Elevou-se o nível de qualificação exigido para participação 
no grupo focal. 
Grupo focal pode não se preparar adequadamente 
para contribuir com o tema. 
Um material com o contexto da pesquisa foi enviado aos 
participantes do grupo focal com seis dias de antecedência. 
Além disso, minutos iniciais do encontro foram utilizados 
para que o pesquisador explicasse os procedimentos do 
trabalho e esclarecesse eventuais dúvidas. 
Pesquisador influenciar deliberadamente a 
entrevista e direcionar as opiniões emitidas.  
Além de haver uma proibição sobre a participação de 
parentes e de pessoas subordinadas hierarquicamente, o 
pesquisador deixou claro, desde que fez o primeiro contato 
com os participantes do grupo focal, de que sua 
participação seria meramente instigadora e não persuasiva. 
Participante pode se sentir inibido. 
Discussão inicial envolveu temas mais simples e 
generalistas, de forma a criar um ambiente propício para 
discussão. 
Dificuldade em registrar os comentários e manter 
a atenção nos participantes. 
Alocação de um profissional da área exclusivamente para 
registrar, e  gravar a reunião. 




Essas ações propostas pelo pesquisador fizeram com que as limitações do método fossem 
mitigadas e a reunião do grupo focal transcorresse com tranqüilidade. 
O universo dessa pesquisa, conforme ensina Silva (2001), foi composto por todos os 
elementos que compartilham um conjunto de particularidades de interesse para a investigação. 
A composição do grupo focal levou em consideração a localização geográfica do pesquisador 
e a característica da cidade de Brasília, fundamentalmente formada por empresas e órgãos 
governamentais. Sendo assim, procurou-se escolher as entidades com representatividade nas 
áreas de Arquitetura da Informação e gerenciamento de serviços de TI. Procurou-se também 
diversificar a participação do entre os entes governamentais, em relação às estruturas e 
características organizacionais de cada um deles. As entidades governamentais selecionadas 
foram: Banco do Brasil, Correios, Previdência Social, Ministério do Planejamento, Exercito 
Brasileiro, Tribunal Superior Eleitoral e Universidade de Brasília.  
Amostragem é parte da população ou do universo, selecionada de acordo com uma 
regra ou plano (SILVA, 2001). Para Lakatos e Marconi (2001) o problema da amostragem é, 
portanto:  
escolher uma parte (amostra), de tal forma que ela seja a mais representativa 
possível do todo e, a partir dos resultados obtidos, relativos a essa parte, 
pode inferir, o mais legitimamente possível, os resultados da população total, 
se esta fosse verificada. (LAKATOS e MARCONI, 2001, p.63). 
Em cada entidade o pesquisador procurou convidar profissionais que atuasse nas áreas 
de arquitetura da informação e/ou gerenciamento de TI. Os participantes foram convidados de 
forma a compor um grupo balanceado, ou seja, com a mesma quantidade de pessoas que 
atuam em arquitetura da informação e gerenciamento de TI, respeitando o limite máximo de 
dez pessoas. 
Conforme ensinam Gatti (2005) e  Gondim (2003), o grupo focal foi constituído por 
oito especialistas. Todos eles com titulação (Especialização, Mestrado ou Doutorado) e 
apresentando no seu perfil profissional pelo menos um dos requisitos seguintes: (a) 
Experiência relacionada ao Gerenciamento de Serviços de TI; (b) Experiência relacionada à 
Arquitetura da Informação; (c) Conhecimentos em ITIL e Gestão de TI.  
A delimitação desse perfil teve o objetivo de formar um grupo com experiências 
diversificadas para possibilitar a ampla discussão de opiniões e sugestões em relação ao tema. 
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Esta estratégia de seleção dos especialistas possibilitou qualidade na coleta das impressões. 
As qualificações dos participantes foram sintetizadas nos Quadros 6,7 e 8. 
Quadro 6 - Composição do grupo focal 
 
Participante Segmento governamental Cargo 
1 Militar Gestor de TI 
2 Financeiro Gerente de Equipe 
3 Empresa Pública Analista Sênior 
4 Autarquia Gerente de Departamento 
5  Judiciário Analista Judiciário Sênior 
6 Governo Federal Diretor 
7 Entidade de Ensino Superior Pesquisador 
8 Judiciário Assessor de Planejamento e gestão de TI 
Fonte: elaborado pelo autor 
Como é percebido no Quadro 6, todos os participantes possuem alto nível de 
senioridade em suas organizações, cinco deles com cargos diretivos. 
O Quadro 7 indica a área de atuação de cada participante do grupo focal. 
Quadro 7 - Área de atuação dos participantes 
 
Participante Área de atuação 
1 Gestor de TI 
2 Arquitetura da Informação 
3 Arquitetura da Informação 
4 Gestor de TI 
5  Arquitetura da Informação 
6 Gestor de TI 
7 Arquitetura da Informação 
8 Gestor de TI 
Fonte: elaborado pelo autor 
 
Como é percebido no Quadro 7, todos os participantes possuem envolvimento com o 
tema: quatro participantes envolvidos com arquitetura da informação e quatro participantes 
gestores de TI. 
















Fonte: elaborado pelo autor 
 
Como é percebido no Quadro 8, todos os participantes possuem titulação compatível 
com as necessidades da pesquisa, sendo um dois especialistas, três mestres e três doutorandos. 
 
3.2.1 Procedimentos metodológicos para aplicação do grupo focal 
 
 Os procedimentos metodológicos descrevem, passo a passo, como foi aplicada a 
técnica de coleta de dados no grupo focal, desde as etapas preparatórias até a sua execução. 
a. Elaboração do roteiro 
O pesquisador elaborou previamente algumas questões para suscitar a 
discussão no grupo e incentivar a participação conforme prevê a metodologia. Essas 
questões foram elaboradas a partir do objetivo da pesquisa, e, dessa forma, o roteiro 
orientou o pesquisador na aplicação da técnica.  
O roteiro apresentou um texto resumido com explicações sobre as regras de 
interação do grupo, assim como esclareceu a relação entre a etapa de coleta de 
informações e os objetivos da pesquisa, indicando os principais aspectos a serem 
abordados. O roteiro foi utilizado como norte na condução da técnica, orientando a 
discussão a partir do tema principal até a abordagem de assuntos mais específicos, 
possibilitando o encadeamento de idéias do todo ao particular. 
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b. Princípios gerais considerados na elaboração do roteiro e das questões 
A sequência das questões foi realizada de acordo com a ordem de relevância de 
seus conteúdos. Para determinar a quantidade de questões a serem abordadas, levou-se 
em consideração o tempo estimado do grupo focal (em torno de 1h30). Também foi 
levado em consideração o surgimento de tópicos não previstos no roteiro original. 
Foram elaboradas cinco questões para discussão do grupo focal, conforme 
anexo B. Essas questões foram utilizadas como provocação para o inicio dos debates.  
c. Local da pesquisa 
Foi agendado um encontro no dia 24/08/2012, às 19hs, na sala de orientações 
do bloco 7 do UniCEUB localizado  na SEPN 707/907 Norte, Campus do UniCEUB. 
d. Formação do grupo focal e aplicação da técnica 
Os seguintes passos foram seguidos para a realização da pesquisa: 
Passo 1: Recepção dos participantes ao local indicado para a reunião; 
Passo 2: Breve fala introdutória do pesquisador explicando os objetivos gerais da 
pesquisa, as condições de gravação da reunião e os aspectos éticos envolvidos nas 
discussões. (10 minutos);  
Passo 3: Esclarecimento aos participantes sobre o objeto de pesquisa, sobre o objetivo 
do grupo focal e sobre como as informações serão analisadas após a coleta; 
Passo 4: Explicação sobre o funcionamento, critérios e  regras relacionadas ao grupo 
focal, duração total da pesquisa e a importância da contribuição de todos; 
Passo 5: Esclarecimento sobre o texto enviado aos participantes contextualizando-os a 
respeito da pesquisa (APÊNDICE A e C). 
Passo 6: Apresentação da proposta preliminar (APÊNDICE D). 
Passo 7: Início do debate pelo pesquisador, apresentando as questões propostas no 
roteiro (APÊNDICE B).  
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Ao final da aplicação dos passos acima descritos, o pesquisador solicitou que o 
grupo fizesse comentários sobre assuntos que não foram discutidos, mas que fossem 
relevantes para complementar a pesquisa. Após essa etapa, a discussão foi encerrada, o 
mediador agradeceu a todos pela participação e enfatizou o valor das opiniões geradas 
na reunião, acrescentando ainda que os resultados da pesquisa seriam enviados para 
posterior validação. Além disso, todos seriam informados sobre o resultado final da 
pesquisa. 
e. Processamento e avaliação dos resultados 
Nesta etapa foi realizada a transcrição dos principais pontos abordados no 
grupo focal, além da organização documental da pesquisa, seleção e processamento 
das informações mais relevantes, conforme consta no tópico de resultados (página 96). 
A partir das informações e contribuições coletadas no grupo focal foram 






Para o atendimento do objetivo específico – “Discutir criticamente a proposta 
preliminar com especialistas no tema.” – serão apresentados os resultados obtidos a partir da 
aplicação da metodologia “Grupo Focal”. Esses resultados serão dispostos respectivamente 
em relação a cada proposta apresentada pelo pesquisador ao grupo. 
No início do debate o grupo focal estava um pouco tímido. Entretanto, no decorrer do 
tempo, os participantes discutiram o assunto com maior naturalidade e descontração. 
Experiências da vida profissional foram relatadas para melhor compreensão do tema, e 
exemplos foram discutidos. O debate teve duas horas de duração. 
Os participantes trouxeram anotações feitas a partir da leitura prévia do material 
anteriormente enviado e, durante o debate, envolveram-se ativamente com as perguntas 
colocadas pelo pesquisador. Com base nas suas experiências e vivências profissionais, 
entenderam a proposta apresentada como uma possível solução de alguns dos atuais dilemas 
enfrentados em suas organizações.  
Os participantes também tiveram a preocupação de apresentar suas próprias sugestões 
para a discussão pelo grupo, fazendo assim com que o conjunto delas fosse debatido, 
aprovado ou rejeitado, construindo dessa forma um convencimento coletivo para cada 
sugestão.  
 
4.1  A ARQUITETURA DA INFORMAÇÃO E A ESTRATÉGIA DO SERVIÇO 
 
Para definir a estratégia do serviço, Cartlidge et al. (2007) ensina que será necessário 
entender o cliente e suas necessidades, a oportunidade, o espaço do serviço, os fatores críticos 
de sucesso e a priorização de investimentos para este serviço.  
A seguir será apresentado o detalhamento da proposta de contribuição da Arquitetura 




4.1.1 A proposta de contribuição da Arquitetura da Informação na estratégia do 
serviço de TI 
 
Na formulação da estratégia do serviço, a arquitetura da informação cumpre o papel de 
orientar a identificação das necessidades do serviço, a organização das informações relevantes 
ao serviço e a produção de insumos informacionais adequados à execução desse serviço. 
Assim, a estratégia do serviço tanto mais terá condições de projetar serviços que melhorem a 
utilização dos recursos de TI e atendam os objetivos estratégicos da organização, quanto mais 
se valer do conteúdo e das possibilidades oferecidas pela arquitetura da informação.  
A arquitetura da informação também contribui para um melhor Gerenciamento 
Financeiro do Serviço na medida em que subsidia o entendimento dos custos da adoção do 
novo serviço com base nos mapas informacionais necessários ao serviço.  




Figura 24 - Proposta de adequação dos Processos da Estratégia de Serviço 
 
Fonte: elaborado pelo autor 
 
A figura ilustra a relação do novo processo Gerenciamento da Arquitetura da 
Informação com os demais processos da Estratégia de Serviços de TI.  
A seguir será feito o detalhamento do processo Gerenciamento da Arquitetura da 
Informação. 
Gerenciamento da Arquitetura da Informação 
Para manter a padronização e aderência ao modelo de melhores práticas da ITIL, o 
processo de Gerenciamento da Arquitetura da Informação, ora proposto, foi descrito da 
mesma forma que Iqbal e Nieves (2007) descreveram os demais processos da estratégia do 
serviço no modelo de melhores práticas da ITIL V3, detalhando os objetivos, os principais 
conceitos, as atividades e os papeis e responsabilidades. 
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Objetivo do Processo de Gerenciamento da Arquitetura da Informação 
O principal objetivo do Gerenciamento da Arquitetura da Informação é estabelecer os 
espaços informacionais que apóiem a criação da estratégia de um novo serviço. Esses espaços 
devem ser integrados a outros espaços já existentes e a interdependência entre eles deve ser 
bem definida .  
Conceitos relacionados ao Processo de Gerenciamento da Arquitetura da Informação 
Espaço informacional de um serviço de TI é um espaço delimitado em seu contexto 
que disponibiliza conteúdos informacionais de toda natureza, que por sua vez, dão subsídios 
fundamentais para auxiliar os profissionais envolvidos na criação da estratégia do serviço. 
Atividades do Processo de Gerenciamento da Arquitetura da Informação 
O processo de gerenciamento da Arquitetura da Informação será executado por meio 
das seguintes atividades. 
Identificar necessidades e requisitos de informação: Identificação das necessidades 
informacionais para a criação da estratégia de fornecimento do serviço; planejamento 
das fontes de informação relevantes para a estratégia do serviço. 
Classificar, armazenar, tratar e apresentar a informação: Organização das 
informações relevantes para a criação da estratégia do serviço; criação e 
disponibilização do espaço informacional. 
Papeis do Processo de Gerenciamento da Arquitetura da Informação 
O Arquiteto da Informação é responsável por desenvolver as estruturas de informação, 
com níveis múltiplos de interação que possibilitem os tomadores de decisão escolherem a 
melhor estratégia de fornecimento do serviço. Do mesmo modo, o Arquiteto da Informação é 
responsável por criar mapas informacionais que possibilitem e facilitem a análise e utilização  




4.1.2 O resultado do grupo focal sobre a proposta de contribuição da Arquitetura 
da Informação na estratégia do serviço de TI 
 
A proposta preliminar do pesquisador foi apresentada e detalhada ao grupo focal pelo 
pesquisador que passou a palavra aos participantes para que pudessem expressar suas opiniões 
sobre a mesma com base na pergunta 01 (Qual a contribuição da Arquitetura da Informação 
para a Estratégia do Serviço de TI?) elaborada para iniciar os debates (Apêndice B) 
O Quadro 9 apresenta um resumo dos principais pontos discutidos entre os 
participantes, suas observações e percepções a cerca da proposta. 
Quadro 9 - Resumo dos principais pontos discutidos entre os especialistas 
 
Participante Principais pontos 
Participante 2 “[...] A Arquitetura da Informação não vem antes nem depois da 
estratégia do serviço é ela parte dessa estratégia, ou seja, no meu 
entendimento  a proposta está adequada e as atividades propostas 
atingem esse objetivo [...].” 
Participante 3 “[...] Concordo com demais participantes. A Arquitetura da 
Informação apóia significativamente com a continuidade do 
negócio, a Arquitetura da Informação contribuirá em alertar o 
impacto nos demais serviços [...].” 
“[...] Ela também se relaciona com o Gerenciamento Financeiro 
do serviço [...].” 
Participante 4 “[...] A interface entre Arquitetura da Informação e a estratégia de 
serviço é plenamente viável [...].” 
“[...] A Arquitetura da Informação separada da estratégia não 
funciona [...].” 
“[...] O modelo apresentado é o ideal para as organizações. Isso 
aproxima a Arquitetura da Informação do mundo do negócio 
[...].” 
“[...] Concordo que a Arquitetura da Informação tem 
relacionamento com o Gerenciamento Financeiro do serviço [...].” 
Participante 7 “[...] O maior relacionamento da arquitetura da informação não é 
com a estratégia e sim com o Gerenciamento do Portfolio de 
Serviço, pois a informação em si é um serviço [...].” 
“[...] Dentro de um serviço tem informação. A arquitetura da 
informação é pensar a forma como você vai disponibilizar essa 
informação para o serviço [...].” 
“[...] A arquitetura da informação provavelmente está em paralelo 
com o Gerenciamento de Portfolio de Serviço [...].” 
Participante 8 “[...] Concordo que a arquitetura da informação contribui na 
elaboração da estratégia. Também concordo que ela apóia o 
Gerenciamento de Portfolio [...].” 
Fonte: elaborado pelo autor 
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O Quadro 9 sintetiza as percepções dos participantes do grupo focal sobre a 
contribuição da arquitetura da informação na estratégia de serviço de TI.  
 
4.2  A ARQUITETURA DA INFORMAÇÃO E O DESENHO DO SERVIÇO 
 
A seguir será apresentado o detalhamento da proposta de contribuição da Arquitetura 
da Informação para o desenho do serviço de TI. 
 
 
4.2.1 A proposta de contribuição da Arquitetura da Informação no desenho do 
serviço de TI 
 
A Arquitetura da Informação cumpre, na etapa do Desenho do Serviço, o papel de 
fornecer o ferramental necessário para realizar a identificação das necessidades do serviço, 
organizar as informações relevantes ao serviço e produzir insumos informacionais adequados 
à execução do serviço em questão. 
A Arquitetura da informação desempenha importante papel no gerenciamento do 
portfolio de serviço. Ela fornece o mapa informacional de todos os serviços da organização. 
Subsidia o gerenciamento da continuidade dos serviços de TI com a malha de 
relacionamentos informacional, bem como oferece suporte a toda gestão da segurança da 
informação. O gerenciamento da capacidade e o gerenciamento da disponibilidade utilizam-se 
da Arquitetura da Informação para definirem seus limites de atuação e de prontidão para a 
oferta de novos serviços. 
Dessa maneira, o Desenho do Serviço proporcionará melhores condições de construir 
serviços que façam melhor uso dos recursos de TI e atendam os objetivos estratégicos da 
organização.  
A Figura 25 mostra uma visão esquematizada dessa contribuição conforme 




































Gerenciamento do Desenho 
da Arquitetura da Informação
 
Fonte: elaborado pelo autor 
 
A figura ilustra a relação do novo processo Gerenciamento do Desenho da Arquitetura 
da Informação com os demais processos do Desenho de Serviços de TI.  
A seguir será feito o detalhamento do processo Gerenciamento do Desenho da 






Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
Para manter a padronização e aderência ao modelo da ITIL, o processo de 
Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação, ora proposto, foi descrito da 
mesma forma que Lloyd e Rudd (2007) descreveram os demais processos do Desenho do 
Serviço no modelo de melhores práticas da ITIL V3, detalhando os objetivos, os principais 
conceitos, as atividades e os papeis e responsabilidades. 
Objetivo do Processo de Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
O principal objetivo do Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação é 
estabelecer um conjunto de atividades padronizadas e estruturadas que disponibilizem acesso 
a informações, organizando os conteúdos, facilitando assim a criação, navegação e 
recuperação dos espaços informacionais necessários aos serviços em desenvolvimento.  
Atividades do Processo de Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
O processo de gerenciamento do desenho da arquitetura da informação será executado 
por meio das seguintes atividades: 
Identificar as estratégias, origens, filtros e otimização da informação: Levantar as 
necessidades e requisitos de informação do novo serviço de TI; identificar fontes de 
informação e filtros necessários; identificar as possibilidades de relacionamento com 
espaços informacionais existentes. 
Projetar os espaços informacionais: identificar e projetar as interfaces e os agentes 
que interagirão com o serviço de TI, elos entre os repositórios e conteúdos 
armazenados, os padrões de meta dados e demais especificações da estrutura da 
informação; estimar os volumes e as estratégias para partição dos conteúdos. 
Definir os modelos de informações compartilhadas: organizar os grupamentos de 
informações virtuais de cada serviço de TI existente que se relacionem com o novo 
serviço. 
Desenvolver os mecanismos de recuperação das informações: definir e construir os 
componentes para recuperação das informações necessárias ao serviço. 
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Papeis do Processo de Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
O Arquiteto da Informação é responsável pela construção das estruturas dos ambientes 
informacionais elaborando, além dos mapas, os mecanismos de busca e pesquisa que sejam 
adequados aos padrões necessários ao bom desempenho do serviço de TI e às interfaces 
disponibilizadas para esse fim. 
 
4.2.2 O resultado do grupo focal sobre a proposta de contribuição da Arquitetura 
da Informação no desenho do serviço de TI 
 
A proposta do pesquisador foi apresentada e detalhada ao grupo focal pelo pesquisador 
que passou a palavra aos participantes para que pudessem expressar suas opiniões sobre a 
mesma com base na pergunta 02 (Qual a contribuição da Arquitetura da Informação para o 
Desenho do Serviço de TI?) elaborada para iniciar os debates (Apêndice B). 
O Quadro 10 apresenta um resumo dos principais pontos discutidos entre os 




Quadro 10 - Resumo dos principais pontos discutidos entre os especialistas 
 
Especialista Principais pontos 
Participante 1 “[...] Há contribuição nos dois casos (estratégia e desenho). 
Justificando essa contribuição. O conceito de serviço trás consigo 
o conceito de valor. Informação e TI tem a mesma correlação 
entre sujeito e predicado. O conteúdo é muito importante e a 
arquitetura da informação “tangibiliza” isso. A relação feita por 
Peter Weill vai ao encontro da sua proposta [...].” 
Participante 2 “[...] É natural que quando vou mexer nas paredes concretas da 
minha organização eu tenha que me valer das plantas estruturais 
do prédio, da mesma forma quando vou desenhar serviços devo 
me valer das plantas de informações [...].” 
“[...] Arquitetura da informação vem se tornando uma disciplina 
nas organizações. O ITIL faz uso da informação, mas não fica 
claro como. Por isso cabe uma disciplina própria para tratar desse 
tema [...].” 
Participante 3 “[...] A arquitetura da informação contribui não apenas com o 
desenho do serviço mas, também o com o redesenho deles. Isso 
me convence dessa integração, pois ao desenharmos um novo 
serviço necessariamente teremos que redesenhar a arquitetura da 
informação organizacional existente, pois um novo serviço 
impacta na planta atual [...].” 
Participante 4 “[...] Essa relação é fundamental, pois possibilita a visão da 
organização de cima para baixo [...].” 
Participante 5 “[...] A arquitetura da informação é um conjunto de regras para 
descrever a organização [...].” 
“[...] Necessidade de criar uma arquitetura para viabilizar o 
serviço [...].” 
“[...] Arquitetura descreve o como e a estratégia descreve o que 
devemos fazer [...].” 
Participante 6 “[...] A semântica mais adequada é redesenho do serviço. Pois a 
Arquitetura da Informação interage desde o seu primeiro desenho 
[...].” 
Participante 7 “[...] O meu desconforto está no fato de não conseguir dissociar 
informação de serviço. Eu acredito que todo serviço tem 
informação e a informação é um serviço, andam juntos [...].” 
Fonte: elaborado pelo autor 
 
O Quadro 10 sintetiza as percepções dos participantes do grupo focal sobre a 




4.3  A ARQUITETURA DA INFORMAÇÃO E A TRANSIÇÃO DO SERVIÇO 
 
A seguir será apresentado o detalhamento da proposta de contribuição da Arquitetura 
da Informação para a transição do serviço de TI  
 
4.3.1 A proposta de contribuição da Arquitetura da Informação na transição do serviço 
de TI 
 
Na etapa da Transição do Serviço, a arquitetura da informação contribui tendo o papel 
de disponibilizar os espaços informacionais necessários aos serviços bem como os 
mecanismos de busca da informação apropriados para cada serviço. Dessa maneira, a 
Transição do Serviço facilitará a disponibilização de serviços que melhorem a utilização dos 
recursos de TI e atendam os objetivos estratégicos da organização.  
A Figura 26 mostra uma visão esquematizada dessa contribuição conforme 
detalhamento a seguir. 
Figura 26 - Proposta de adequação dos Processos da Transição do Serviço 
 




A Figura 26 ilustra a relação do novo processo Gerenciamento da Transição da 
Arquitetura da Informação com os demais processos da Estratégia de Serviços de TI.  
A seguir será feito o detalhamento do processo Gerenciamento da Transição da 
Arquitetura da Informação. 
Gerenciamento da Transição da Arquitetura da Informação 
Para manter a padronização e aderência ao modelo da ITIL, o processo de 
Gerenciamento da Transição da Arquitetura da Informação, ora proposto, foi descrito da 
mesma forma que Lloyd e Rudd (2007) descreveram os demais processos da Transição do 
Serviço no modelo de melhores práticas da ITIL V3, detalhando os objetivos, os principais 
conceitos, as atividades e os papeis e responsabilidades. 
Objetivo do Processo de Gerenciamento da Transição da Arquitetura da Informação 
O principal objetivo do Gerenciamento da Transição da Arquitetura da Informação é 
prover um mapa de informação que seja capaz de suprir as necessidades informacionais do 
serviço em transição, facilitando assim o gerenciamento das estruturas da informação 
necessárias ao serviço. 
Atividades do Processo de Gerenciamento da Transição da Arquitetura da Informação 
O processo de gerenciamento da transição da arquitetura da informação será executado por 
meio das seguintes atividades: 
Disponibilizar os espaços informacionais: disponibilizar as interfaces e os agentes 
que interagirão com o serviço de TI; os elos entre os repositórios e conteúdos 
armazenados; os padrões de meta dados e demais especificações da estrutura da 
informação conforme os grupamentos de informações projetados. 
Disponibilizar os mecanismos de recuperação das informações: disponibilizar aos 




Papeis do Processo de Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
O Arquiteto da Informação é responsável pela disponibilização das estruturas dos ambientes 
informacionais construindo, além dos mapas, os mecanismos de busca e pesquisa que sejam 
adequados aos padrões necessários ao bom desempenho do serviço de TI e às interfaces 
disponibilizadas para esse fim. 
 
4.3.2 O resultado do grupo focal sobre a proposta de contribuição da Arquitetura da 
Informação na transição do serviço de TI 
 
A proposta do pesquisador foi apresentada e detalhada ao grupo focal pelo pesquisador 
que passou a palavra aos participantes para que pudessem expressar suas opiniões sobre a 
mesma com base na pergunta 03 (Qual a contribuição da Arquitetura da Informação para a 
Transição do Serviço de TI?) elaborada para iniciar os debates (Apêndice B). 
O Quadro11 apresenta um resumo dos principais pontos discutidos entre os 
participantes, suas observações e percepções a cerca da proposta. 
  
Quadro 11 - Resumo dos principais pontos da conversa dos especialistas 
 
Especialista Principais pontos 
Participante 1 “[...] A arquitetura da informação é um processo que é 
transversal, perene, no modelo do ITIL. Atua como uma ponte 
facilitando a passagem da informação [...].” 
Participante 2 “[...] Não concordo que a arquitetura da informação esteja dentro 
da Gestão do Conhecimento, pois o conhecimento está no sujeito 
[...].” 
“[...] Concordo com o termo da transversalidade da Arquitetura 
da Informação. Estamos discutindo a ligação desse elemento 
arquitetura da informação com os demais elementos do 
Framework do ITIL [...].” 
Participante 3 “[...] Por que não ligar a arquitetura da informação com o 
Gerenciamento da Liberação? [...].” 
Participante 4 “[...] Não concordo que a arquitetura da informação esteja dentro 
da Gestão do Conhecimento. O modelo da forma que foi proposto 
está perfeito [...].” 
Participante 7 “[...] Eu proponho colocar a arquitetura da informação dentro do 
Gerenciamento do Conhecimento [...].” 
Fonte: elaborado pelo autor 
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O Quadro 11 sintetiza as percepções dos participantes do grupo focal sobre a 
contribuição da arquitetura da informação na transição do serviço de TI. 
 
4.4 O resultado do grupo focal sobre a proposta de contribuição da Arquitetura 
da Informação na operação do serviço de TI 
 
O pesquisador não havia apontado, em sua proposta preliminar, nenhuma 
oportunidade de contribuição da arquitetura da informação para a operação de serviço pois, 
em função dos objetivos e características dessa etapa do ciclo de vida do serviço, não percebia 
que a arquitetura da informação pudesse contribuir significativamente para a melhoria dela. O 
pesquisador passou a palavra aos participantes para que pudessem expressar suas opiniões 
sobre a mesma com base na pergunta 04 (Qual a contribuição da Arquitetura da Informação 
para a Operação do Serviço de TI?) elaborada para iniciar os debates (Apêndice B). 
Todos os participantes foram contra essa percepção. O grupo argumentou e apresentou 
exemplos práticos da importância da arquitetura da informação na operação do serviço. 
O Quadro 12 apresenta um resumo dos principais pontos discutidos entre os 




Quadro 12 - Resumo dos principais pontos discutidos entre os especialistas 
 
Especialista Principais pontos 
Participante 1 “[...] A representação dessa biblioteca com o devido incremento da sua 
contribuição deve ser de mão dupla [...].” 
“[...] A arquitetura da informação vai servir para apoiar a concepção do serviço 
de TI. Caberia um processo de arquitetura da informação para capturar as 
informações, percepções, experiências do serviço. A riqueza maior para a 
estrutura informacional parte da operação do serviço [...].” 
“[...] A arquitetura da informação é um elemento central na Operação de 
Serviço [...].” 
“[...] Sugiro que todas as setas sejam bidirecionais [...].” 
“[...] O ITIL é uma estrutura inacabada e sua proposta entraria como um 
importante complemento [...].” 
Participante 2 “[...] O ITIL é um modelo, ou seja, uma restrição aplicada a uma realidade. 
Arquitetura da informação está além do modelo. A contribuição é que esse 
modelo precisa ter um substrato de informação [...].” 
“[...] Não colocar arquitetura da informação na Operação de Serviço 
empobrece a proposta [...].” 
“[...] O problema da informação nas organizações não está apenas no 
gerenciamento de serviços de TI, mas também nas relações entre o negócio e a 
TI [...].” 
Participante 3 “[...] A inclusão desse conceito na operação de serviço contribui para a 
melhoria da gestão da operação do serviço, portanto deve fazer parte da 
proposta [...].” 
“[...] Imaginar que a arquitetura da informação não contribui com a Operação 
de Serviço fica parecendo que o trabalho está incompleto [...].” 
“[...] Sugiro que reabra o texto e inclua essas considerações [...].” 
Participante 4 “[...] Vou dizer claramente que a Arquitetura da Informação tem contribuição 
para a Operação de Serviço [...].” 
“[...] A arquitetura da informação deveria ser o pilar central do modelo ITIL. 
Estamos trabalhando nesse sentido em minha instituição [...].” 
“[...] Esse modelo apresentado faz a ponte entre o mundo da informação e de 
serviços nas organizações.  
“[...] A idéia desse modelo é extremamente defensável numa banca [...].” 
Participante 5 “[...] Nessa fase que você vai aprender com o negócio e a Arquitetura da 
Informação vai facilitar e ensinar a organização com feedbacks sobre a 
operação do serviço. Esse aprendizado poderá ser utilizado para subsidiar a 
estratégia do próprio serviço [...].” 
“[...] A maior contribuição é o conhecimento dos gestores em registros do 
comportamento dos serviços [...].” 
Participante 6 “[...] Existe arquitetura da informação boa e ruim. Arquitetura da informação 
boa facilita acesso e contribui para a gestão da Operação do Serviço [...].” 
Participante 7 Precisou se ausentar e não participou do debate dessa pergunta. 
Participante 8 “[...] Eu acredito que arquitetura da informação tem contribuição nesse estágio 
sim. Arquitetura da informação é um conjunto de informação da empresa e 
como ela está organizada. Ela precisa estar disponível para dar suporte à 
operação do serviço [...].” 
“[...] Recomendo que deixe claro o conceito de arquitetura da informação 
durante a apresentação na banca examinadora, pois isso poderá ajudar a 
compreensão dos membros da banca [...].” 
“[...] Falta nesse modelo a dimensão pessoas – isso pode ser um bom trabalho 
futuro. Tudo que você propôs cabe no framework e de fato tem relação da 
transversalidade características da Arquitetura da Informação [...].” 
Fonte: elaborado pelo autor 
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O Quadro 12 sintetiza as percepções dos participantes do grupo focal sobre a 
contribuição da arquitetura da informação na operação do serviço de TI. O pesquisador ficou 
convencido das argumentações e passou a incorporar as sugestões em sua proposta, cujo 
detalhamento é feito a seguir. 
 
4.4.1 A arquitetura da informaçãoo e a operação do serviço 
 
A seguir será apresentado o detalhamento da proposta de contribuição da Arquitetura 
da Informação para a operação do serviço de TI. 
 
A proposta de contribuição da Arquitetura da Informação na operação do serviço de TI 
Nesse estágio do ciclo de vida do serviço, o foco é a coordenação e condução das 
atividades necessárias para a entrega do serviço conforme os níveis acordados com os clientes 
e com o negócio. Em outras palavras o objetivo da Operação de Serviço é entregar os Acordos 
de Níveis de Serviço gerenciando os aplicativos, tecnologia e infraestrutura que permitam 
essa entrega. Trata-se da execução dos processos organizacionais para a efetiva entrega do 
serviço.  
A Figura 27 mostra uma visão esquematizada dessa contribuição conforme 










Figura 27 - Proposta de Adequação dos Processos da Operação do Serviço 
 
 
Fonte: elaborado pelo autor 
 
A Figura 27 ilustra a relação do novo processo Gerenciamento da Operação da 
Arquitetura da Informação com os demais processos da Estratégia de Serviços de TI.  
A seguir será feito o detalhamento do processo Gerenciamento da Operação da 
Arquitetura da Informação. 
 
Gerenciamento da Operação da Arquitetura da Informação 
Para manter a padronização e aderência ao modelo da ITIL, o processo de 
Gerenciamento da Operação da Arquitetura da Informação, ora proposto, foi descrito da 
mesma forma que Lloyd e Rudd (2007) descreveram os demais processos da Operação do 
Serviço no modelo de melhores práticas da ITIL V3, detalhando os objetivos, as atividades e 




Objetivo do Processo de Gerenciamento da Operação da Arquitetura da Informação 
O principal objetivo do Gerenciamento da Operação da Arquitetura da Informação é 
prover a utilização dos espaços informacionais do serviço, bem como os mecanismos de 
buscas projetados para o mesmo. 
 
Atividades do Processo de Gerenciamento da Operação da Arquitetura da Informação 
O processo de Gerenciamento da Operação da Arquitetura da Informação será 
executado por meio das seguintes atividades: 
Utilizar os espaços informacionais: utilizar as interfaces e os agentes que interagirão 
com o serviço de TI; os elos entre os repositórios e conteúdos armazenados; os 
padrões de meta dados e demais especificações da estrutura da informação conforme 
os grupamentos de informações necessários. 
Utilizar os mecanismos de recuperação das informações: viabilizar  aos usuários do 
serviço os componentes para recuperação das informações necessárias à operação do 
serviço. 
 
Papeis do Processo de Gerenciamento da Operação da Arquitetura da Informação 
O Arquiteto da Informação é responsável pela garantia da disponibilidade das 
estruturas dos ambientes informacionais construindo, além dos mapas, os mecanismos de 
busca e pesquisa que sejam adequados aos padrões necessários ao bom desempenho do 
serviço de TI e às interfaces disponibilizadas para esse fim. 
Sem nada mais para acrescentar, a reunião do grupo focal foi encerrada. As sugestões 
e percepções foram consolidadas e utilizadas como proposta final da pesquisa que passará a 
ser discutida a seguir. 
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5 DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 
 
Nesta seção serão discutidos os resultados obtidos com a proposta de contribuição da 
arquitetura da informação, em relação às seguintes fases do ciclo de vida do serviço: 
Estratégia do Serviço, Desenho do Serviço, Transição do Serviço e Operação do Serviço.  
A proposta de inclusão do processo de Gerenciamento da Arquitetura da Informação 
pode auxilia na identificação das necessidades e requisitos de informação de cada serviço, no 
planejamento e na identificação das fontes de informações relevantes para o serviço e para a 
tomada de decisão inerente à estratégia a ser adotada. Essa proposta encontra suporte em 
McGee e Prusak (1994), Hagedorn (2000) Casagrande (2005) e Agner (2006). 
 A proposta de inclusão do processo de Desenho da Arquitetura da Informação na 
etapa de desenho do serviço de TI indica que a arquitetura da informação pode subsidiar o 
gerenciamento da continuidade dos serviços de TI com a malha de relacionamentos 
informacional bem como oferece suporte a toda gestão da segurança da informação. Os 
gerenciamentos da capacidade e da disponibilidade utilizam-se da arquitetura da informação 
para definirem seus limites de atuação e de prontidão para a oferta de novos serviços.  
Conforme ensinam McGee e Prusak (1994), Choo (1998) e O’Connor (2010) a 
arquitetura da informação fornece mapa informacional de todos os serviços. Denn e 
Maglaughlin (2000) discorrem sobre a influência que o emprego de tecnologia e políticas 
organizacionais exerce na arquitetura da informação, principalmente na adoção de padrões e 
métodos a fim de atingir com eficiência os objetivos de um projeto de arquitetura da 
informação organizacional. 
Choo (1998) ensina que espera-se uma parceria entre os usuários, os especialistas em 
informações e os responsáveis pela tecnologia da informação para montagem de uma malha 
de informações organizacionais de forma a permitir o desenho de uma arquitetura de 





Assim, a proposta de inclusão do processo de Desenho da Arquitetura da Informação 
na etapa de desenho do serviço de TI encontra respaldo em McGee e Prusak (1994), Choo 
(1998), Denn e Maglaughlin (2000), Macedo (2005) e O’Connor (2010).  
A proposta de inclusão do processo de Gerenciamento da Transição da Arquitetura da 
Informação a arquitetura da informação parece desempenhar importante papel no 
gerenciamento da mudança, fornecendo o mapa informacional de todos os serviços da 
organização que vão auxiliar a avaliação e classificação da mudança. A arquitetura da 
informação subsidia o gerenciamento do conhecimento por meios dos modelos e mapas 
informacionais de cada serviço. Auxilia o processo de Gerenciamento da Configuração e 
Ativos de Serviços a identificar as relações entre os serviços e seus respectivos ativos. Essa 
proposta encontra apoio em McGee e Prusak (1994), Choo (1998) e Maloney e Bracke 
(2006).  
A proposta de inclusão do processo de Gerenciamento da Operação da Arquitetura da 
Informação indica que a arquitetura da informação contribui permitindo a utilização dos 
espaços informacionais bem como os mecanismos de busca projetados no desenho do serviço 
para que o serviço possa cumprir seu papel na estratégia da organização. Dessa maneira, a 
operação do serviço terá maior possibilidade de operar os serviços utilizando os recursos de 
TI de forma mais eficiente e eficaz. Essa proposta também encontra suas bases em McGee e 






Esse estudo evidencia a percepção de que os conceitos, princípios e fundamentos da 
arquitetura da informação estão presentes nas necessidades do gerenciamento de serviços de 
TI, embora o modelo de melhores práticas da ITIL não os descreva.  
A proposta de contribuição da arquitetura da informação ao modelo de melhores 
práticas da ITIL sugere que existe uma contribuição para a união desses dois corpos de 
conhecimentos. Ela permite que a criação da estratégia dos serviços de TI se dê de uma 
maneira mais eficaz e eficiente e com isso possibilite às organizações planejar mais 
adequadamente as suas demandas e gastos em serviços de TI. 
A estratégia do serviço, a princípio, poderá melhorar a utilização dos recursos de TI 
por meio da utilização do processo Gerenciamento da Arquitetura da Informação quando 
realiza a identificação das necessidades do serviço, a organização das informações relevantes 
ao serviço e a produção de espaços informacionais adequados. A arquitetura da informação 
pode contribuir para um melhor gerenciamento financeiro do serviço na medida em que pode 
subsidiar o entendimento dos custos da adoção do novo serviço com base nos mapas 
informacionais necessários ao serviço.  
Espera-se que o desenho do serviço possa melhorar a utilização dos recursos de TI por 
meio da utilização do processo Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
quando realiza a identificação das necessidades de informação do serviço, projeta e constrói 
as estruturas dos espaços informacionais e define o inter-relacionamento entre eles. 
A transição do serviço poderá ter sua tarefa facilitada por meio da utilização do 
processo Gerenciamento da Transição da Arquitetura da Informação quando esse 
disponibiliza os espaços informacionais necessários à operação de cada serviço bem como 
seus mecanismos de pesquisa e recuperação da informação. 
A arquitetura da informação, a princípio, contribui com a operação do serviço quando 
permite a utilização dos espaços informacionais bem como os mecanismos de busca 
projetados no desenho do serviço para que o serviço possa cumprir seu papel na estratégia da 
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organização. Dessa maneira a operação do serviço poderá ter maior possibilidade de operar os 
serviços utilizando os recursos de TI de maneira mais eficiente e eficaz. 
A contribuição dessa proposta, talvez a mais relevante, é a inserção de uma abordagem 
científico-metodologica para o modelo de melhores práticas da ITIL. Amplia o modelo de 
melhores práticas da ITIL com os conceitos basilares da arquitetura da informação e abre 
caminho para uma possibilidade de dar a esse modelo uma primeira fundamentação teórica na 





7 TRABALHOS FUTUROS 
 
A utilização do método aplicado nessa pesquisa evidenciou uma possibilidade de 
trazer os fundamentos científicos da ciência da informação e da arquitetura da informação ao 
modelo da ITIL. Um trabalho futuro poderia ser encontrar outras oportunidades de relacionar 
o modelo de melhores práticas da ITIL a outras áreas da ciência da informação, aumentando 
assim o embasamento científico das melhores práticas propostas no gerenciamento de 
serviços de TI. 
Um segundo trabalho futuro poderia ser o de empregar os mesmos métodos dessa 
pesquisa ao Modelo de Referência MPS para Serviços MR-MPS-SV da SOFTEX, pois o 
modelo, apesar de recém-lançado, seguiu no mesmo caminho do modelo de melhores práticas 
do ITIL e não atentou para as questões da arquitetura da informação. 
Como trabalho futuro poderia se pensar em utilizar essa proposta para realizar o 
detalhamento de serviços básicos encontrados em todas as organizações como, por exemplo, 
correio eletrônico e serviço de gerenciamento e armazenamento de arquivos. 
Outro trabalho que essa pesquisa suscita é a investigação, sob a lente da ciência da 
informação, se de fato o modelo da ITIL se configura como melhores práticas de 
gerenciamento de serviços de TI. A utilização dos conceitos e fundamentos dessa ciência 
poderia respaldar cientificamente o modelo. 
Também poderia se pensar na investigação de outros métodos e ferramentas 
disponível na ciência da informação e na arquitetura da informação, além dos mapas 
informacionais, que sejam aplicáveis ao modelo da ITIL. Essa investigação poderia aumentar 
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Sou aluno do doutorado da Universidade de Brasília em Ciência da Informação, e pretendo 
realizar uma pesquisa sobre “A contribuição da Arquitetura da Informação para o 
Gerenciamento de Serviços de TI”. 
  
Para tanto, solicito sua participação neste trabalho, que utilizará como método de pesquisa o 
grupo focal. Este método consiste na discussão de conceitos e propostas por parte de um 
pequeno grupo. Trata-se de uma técnica qualitativa de coleta de dados, que faz uso das 
experiências, habilidades e conhecimentos. Informo, ainda, que os dados pessoais colhidos 
(nome, empresa, formação etc) serão tratados com sigilo e que, no trabalho de tese, os dados 
coletados serão desvinculados de empresas. 
 
Peço, por gentileza, a confirmação da participação. Caso não possa participar, favor informar-
me com antecedência de 3 dias, para que eu possa convidar outra pessoa e assim recompor o 
grupo. 
 




Mauricio Rocha Lyra 
Doutorando em Ciência da Informação 
Universidade de Brasília 
Telefone: (61) 8123.8498 
Mauricio.lyra@gmail.com 
 
Local, Data e Hora do grupo focal: 
SEPN 707/907 Norte Campus do UniCEUB – Bloco 7 - Asa Norte Brasília DF. 
Dia 24/08/2012 – Sexta-feira - 19:00 às 20:30hs 
 
Roteiro da reunião do Grupo Focal: 
 
O grupo será formado por até 10 especialistas, um mediador e uma redatora. Primeiramente o 
mediador solicitará que cada participante se apresente. Após, esclarecerá o objetivo da 
pesquisa. O mediador, então, apresentará uma questão para os participantes sobre o tema da 
pesquisa. Os participantes discutirão livremente a questão e cada um colocará seu ponto de 
vista. Essas observações serão todas registradas pelo mediador e farão parte da sua pesquisa. 







APÊNDICE B – QUESTÕES PARA O GRUPO FOCAL 
 
  
1. Qual a contribuição da Arquitetura da Informação para a Estratégia do Serviço de TI? 
 
2. Qual a contribuição da Arquitetura da Informação para o Desenho do Serviço de TI? 
 
3. Qual a contribuição da Arquitetura da Informação para a Transição do Serviço de TI? 
 













A Information Technology Infrastructure Library - ITIL (Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da 
Informação) fornece um framework de boas práticas para o gerenciamento de serviços de TI. Desde sua criação, 
em 1989, a utilização da ITIL tem se disseminado, tornando-a a mais bem aceita abordagem referente ao 
gerenciamento de serviços de TI no mundo. 
 
O guia fornecido pelas publicações da ITIL se aplica á área de TI das empresas, independente de seu tamanho ou 
tecnologia usada, provendo benefícios às operações relacionadas. 
 
O gerenciamento de serviços permite aos fornecedores: entender quais serviços estão fornecendo; assegurar que 
os serviços, de fato, facilitem a obtenção dos resultados desejados pelo cliente; e ainda, identificar o valor dos 
serviços, de modo que seja possível embasar o gerenciamento, pelo cliente, dos custos e riscos associados a estes 
serviços. 
 
O objetivo primário do gerenciamento de serviços de TI é assegurar que eles estejam alinhados às necessidades 
de negócio e forneçam apoio de maneira efetiva. Para compreender o significado deste gerenciamento, é preciso 
identificar o objeto do serviço e como a gestão dele pode auxiliar os prestadores na sua entrega. 
 
Um serviço é um meio de proporcionar valor aos clientes facilitando a obtenção dos resultados desejados por 
eles sem a apropriação dos custos e riscos específicos. Os clientes são motivados a obterem novos serviços em 
função dos resultados que desejam obter, e o valor do serviço é diretamente relacionado à quanto este serviço 
facilita a obtenção do resultado desejado. 
 
O framework da ITIL aborda todas as etapas do ciclo de vida de serviços de TI, desde suas etapas relacionadas à 
estratégia de serviço e projeto de serviço, da migração durante a transição de serviço, passando pelo inicio e 











Figura 1 -  Modelo esquemático do framework ITIL 
 
Fonte: elaborado pelo autor 
2. ARQUITETURA DA INFORMAÇÃO 
Ao analisar autores que tratam os conceitos e o papel da Arquitetura da Informação – AI, é possível identificar 
pontos em comum entre os corpos de conhecimento da AI e do gerenciamento de serviços de TI. 
 
Arquitetura da Informação é a arte e ciência da organização da informação para a satisfação de necessidades 
informacionais que envolvam os processos de investigação, análise, desenho e implementação.  
 
Também é possível encontrar a definição de Arquitetura da Informação como: 
 ‘Arquitetura da Informação’é uma metodologia de ‘desenho’que se aplica a qualquer 
‘ambiente informacional’, sendo este compreendido como um espaço localizado em 
um ‘contexto’; constituído por ‘conteúdos’em fluxo; que serve a uma comunidade de 
‘usuários’.  
 
O objetivo de uma Arquitetura da Informação é criar um mapa abrangente dos dados organizacionais e então 
construir sistemas baseados nesse mapa. O modelo de arquitetura da informação dos autores prevê ainda: (a) 
Identificar necessidades e requisitos de informação: com o planejamento do que deve ser realizado, devem ser 
obtidas fontes de informações relevantes para a instituição; (b) Classificar, armazenar, tratar e apresentar a 
informação: momento em que as informações devem ser organizadas e então exibidas pela instituição; (c) 
Desenvolver produtos e serviços de informação: escolha dos recursos para facilitar a localização e o acesso às 
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informações. Usuários e demais interessados no êxito da AI, como profissionais e especialistas da instituição, 
podem colaborar com o desenvolvimento dos produtos; (d) Distribuir e disseminar a informação: processo que 
identifica as necessidades dos usuários para supri-las antes mesmo de serem manifestadas, por meio de 
atualizações, serviços complementares como o uso de mecanismos de busca, etc. 
3. O PROBLEMA E A PROPOSTA 
Como é possível falar em utilização dos recursos de TI alinhada ao planejamento estratégico sem uma 
Arquitetura da Informação adequada? Como fazer uso eficaz dos recursos de TI sem pensar antes em uma 
Arquitetura da Informação? Como podemos prover serviços de TI que sejam adequados às necessidades do 
negócio?  
 
Analisando o framework ITIL percebe-se que ele não foi construído observando os conceitos de Arquitetura da 
Informação citados anteriormente. Sendo assim, qual é o posicionamento da arquitetura da informação no 
gerenciamento de serviços de TI? Como a arquitetura da informação pode facilitar a organização da informação 
de modo que as empresas alcancem seus objetivos estratégicos? 
 
Considerando os autores já citados nesse estudo, elaboramos uma proposta de modificação no framework da 
ITIL incluindo um processo chamado Arquitetura da Informação que se relacionará com o modelo conforme 
mostra a Figura 2. 
Posicionamento da Arquitetura da Informação na Estratégia do Serviço 
Os passos para a definição da estratégia do serviço definidos no framework da ITIL são: definir o mercado do 
serviço, desenvolver a oferta, desenvolver ativos estratégicos e preparar para a execução. Para isso é necessário 
entender o cliente e suas necessidades, a oportunidade, o espaço do serviço, os fatores críticos de sucesso e a 
priorização de investimento para este serviço. Nesse ponto a Arquitetura da Informação do provedor do serviço 
precisa ser levadas em consideração, pois a arquitetura da informação auxiliará na identificação das necessidades 
e requisitos de informação de cada serviço, no planejamento e na identificação das fontes de informações 
















Figura 2 - Modelo esquemático da proposta de adequação do framework ITIL  
 
Fonte: elaborado pelo autor 
Posicionamento da Arquitetura da Informação no Desenho do Serviço 
Os objetivos do desenho do serviço são: projetar serviços que atendam as necessidades do negócio; desenhar 
processos eficazes e eficientes; desenhar a infraestrutura de TI e desenhar os métodos de medição. Para isso a 
Arquitetura da Informação contribui trazendo a metodologia de desenho adequada e desenvolvendo produtos e 
serviços de informação (como por exemplo serviços complementares como o uso de mecanismos de busca) de 
forma a possibilitar ao cliente o cumprimento de seus objetivos organizacionais, conforme Figura 2. 
 
Posicionamento da Arquitetura da Informação na Transição do Serviço 
 
A Transição do Serviço poderá ter sua tarefa facilitada por meio da utilização da Arquitetura da Informação 
quando esse disponibiliza os espaços informacionais necessários à operação de cada serviço bem como seus 
mecanismos de pesquisa e recuperação da informação, conforme Figura 2 





Em função dos objetivos e características da Operação e da Melhoria do Serviço percebe-se que a Arquitetura da 





APÊNDICE D – PROPOSTA PRELIMINAR 
 
A ARQUITETURA DA INFORMAÇÃO E A ESTRATÉGIA DO SERVIÇO 
 
Os passos para a definição da estratégia do serviço definidos no framework da ITIL são: definir o mercado do 
serviço, desenvolver a oferta, desenvolver ativos estratégicos e preparar para a execução (CARTLIDGE et al, 
2007). Para isso é necessário entender o cliente e suas necessidades, a oportunidade, o espaço do serviço, os 
fatores críticos de sucesso e a priorização de investimento para este serviço. A arquitetura da informação do 
provedor do serviço precisa ser levadas em consideração, pois como em (McGee; Prusak, 1994) e (Hagedorn, 
2000) a arquitetura da informação auxiliará na identificação das necessidades e requisitos de informação de cada 
serviço, no planejamento e na identificação das fontes de informações relevantes para o serviço e para a tomada 
de decisão inerente à estratégia a ser adotada, conforme figura 1. 
 
  
Figura 1. Proposta de adequação dos processos da estratégia de serviço  
 
Desde o diagnóstico até a publicação dos resultados, em todas as etapas da avaliação estão presentes tarefas do 
processo de gerenciamento da informação (McGee & Prusak, 1994) que envolvem ações tais como identificar 
necessidades de informação, organização, desenvolvimento de produtos de informação e sua disseminação. O 
gerenciamento como processo segundo McGee e Prusak (1994) implica um conjunto de tarefas conectadas 
logicamente que, de um modo geral, cruzam limites funcionais e tem um responsável direto.   
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Assim na formulação da estratégia do serviço a Arquitetura da Informação terá o papel de orientar como realizar 
a identificação das necessidades do serviço, como organizar as informações relevantes ao serviço e como 
produzir insumos informacionais adequados à execução do mesmo. 
Dessa maneira, a estratégia do serviço terá mais condições de projetar serviços que melhorem a utilização dos 
recursos de TI e atendam os objetivos estratégicos da organização. 
 
Gerenciamento da Arquitetura da Informação 
 
O processo de Gerenciamento da Arquitetura da Informação, ora proposto, foi detalhado da mesma forma que 
(IQBAL e NIEVES, 2007) descreveram os demais processos da estratégia do serviço no framework da ITIL V3, 
detalhando os objetivos, os principais conceitos, as atividades e os papeis e responsabilidades. 
 
Objetivo do Processo de Gerenciamento da Arquitetura da Informação 
 
O principal objetivo do Gerenciamento da Arquitetura da Informação é estabelecer os espaços informacionais 
que apóiem a criação da estratégia do serviço a ser criado. Esses espaços devem ser integrados a outros espaços 
já existentes bem como esclarecer suas interdependências. 
 
Conceitos relacionados ao Processo de Gerenciamento da Arquitetura da Informação 
 
Espaço informacional de um serviço é um espaço delimitado em seu contexto que disponibiliza conteúdos de 
toda natureza para os envolvidos na criação da estratégia do serviço. 
 
Atividades do Processo de Gerenciamento da Arquitetura da Informação 
 
O processo de gerenciamento da arquitetura da informação será executado por meio das seguintes atividades: 
 
Identificar necessidades e requisitos de informação: Identificação das necessidades informacionais para a 
criação da estratégia de fornecimento do serviço; planejamento das fontes de informação relevantes para a 
estratégia do serviço. 
Classificar, armazenar, tratar e apresentar a informação: Organização das informações relevantes para a 
criação da estratégia do serviço; criação do espaço informacional; disponibilização do espaço informacional. 
 
Papeis do Processo de Gerenciamento da Arquitetura da Informação 
 
O Arquiteto da informação é responsável por desenvolver as estruturas de informação, com níveis múltiplos de 
interação que possibilitem os tomadores de decisão escolherem a melhor estratégia de fornecimento do serviço. 
Criar mapas informacionais que possibilitem outras pessoas encontrarem as informações necessárias para a 




A ARQUITETURA DA INFORMAÇÃO E O DESENHO DO SERVIÇO 
 
Espera-se uma parceria entre os usuários do serviço, os especialistas em informações e os responsáveis pela 
tecnologia da informação para montagem de uma malha de informações organizacionais de forma a permitir o 
desenho de uma arquitetura de informações organizacionais que viabilize a integração dos processos e facilite a 
construção do serviço (CHOO, 1998).  
 
A Arquitetura da Informação desempenha importante papel no gerenciamento do portifólio de serviço. Ela 
fornece o mapa informacional de todos os serviços da organização. Subsidia o gerenciamento da continuidade 
dos serviços de TI com a malha de relacionamentos informacional bem como oferece suporte a toda gestão da 
segurança da informação. Os gerenciamentos da capacidade e da disponibilidade utilizam-se da arquitetura da 
informação para definirem seus limites de atuação e de prontidão para a oferta de novos serviços. A maneira 
como a arquitetura da informação pode ser utilizada no desenho de serviços é mostrada na figura 2. 
 
  
Figura 2. Proposta de adequação dos processos do Desenho do Serviço  
 
A Arquitetura da Informação terá, na etapa do Desenho do Serviço, o papel de fornecer e orientar como realizar 
a identificação das necessidades do serviço, como organizar as informações relevantes ao serviço e como 
produzir insumos informacionais adequados à execução do serviço em questão. 
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Dessa maneira o Desenho do Serviço terá mais condições de construir serviços que melhorem a utilização dos 
recursos de TI e atendam os objetivos estratégicos da organização. 
 
Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
 
O processo de Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação, ora proposto, foi detalhado da mesma 
forma que (LLOYD e RUDD, 2007) descreveram os demais processos do Desenho do Serviço no framework da 
ITIL V3, detalhando os objetivos, os principais conceitos, as atividades e os papeis e responsabilidades. 
 
Objetivo do Processo de Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
 
O principal objetivo do Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação é estabelecer um conjunto de 
atividades padronizadas e estruturadas para disponibilizar acesso a informações, organizando os conteúdos, 
facilitando assim a criação, navegação e recuperação dos espaços informacionais necessários aos serviços em 
desenvolvimento.  
 
Conceitos relacionados ao Processo de Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
 
Espaço informacional de um serviço é um espaço delimitado em seu contexto que disponibiliza conteúdos de 
toda natureza para os envolvidos na criação da estratégia do serviço. 
 
Atividades do Processo de Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
 
O processo de gerenciamento do desenho da arquitetura da informação será executado por meio das seguintes 
atividades adaptadas da proposta de (McGREE e PRUSAK, 1994): 
1. Identificar as estratégias, origens, filtros e otimização da informação: Levantar as necessidades e 
requisitos de informação do novo serviço de TI; identificar fontes de informação e filtros necessários; identificar 
as possibilidades de relacionamento com espaços informacionais existentes. 
2. Projetar os espaços informacionais: identificar e projetar as interfaces e os agentes que interagirão com o 
serviço de TI, elos entre os repositórios e conteúdos armazenados, os padrões de meta dados e demais 
especificações da estrutura da informação; estimar os volumes e as estratégias para partição dos conteúdos. 
3. Definir os modelos de informações compartilhadas: organizar os grupamentos de informações virtuais de 
cada serviço de TI existente que se relacionem com o novo serviço 
4. Desenvolver os mecanismos de recuperação das informações: definir e construir dos componentes para 
recuperação das informações necessárias ao serviço. 
 




O Arquiteto da informação é responsável pela construção das estruturas dos ambientes informacionais 
construindo, além dos mapas, os mecanismos de busca e pesquisa que sejam adequados aos padrões de busca e 
pesquisa necessárias ao bom desempenho do serviço de TI e às interfaces disponibilizadas para esse fim. 
 
 
A ARQUITETURA DA INFORMAÇÃO E A TRANSIÇÃO DO SERVIÇO 
 
A Arquitetura da Informação desempenha importante papel no gerenciamento da mudança, fornecendo o mapa 
informacional de todos os serviços da organização que vão auxiliar a avaliação e classificação da mudança. 
Subsidia o gerenciamento do conhecimento com os modelos e mapas informacionais de cada serviço. Auxilia o 
gerenciamento da configuração e ativos de serviços a identificar as relações entre os serviços e seus respectivos 




Figura 3. Proposta de adequação dos processos da Transição do Serviço  
 
Na etapa da Transição do Serviço a Arquitetura da Informação terá o papel de disponibilizar os espaços 
informacionais necessários aos serviços bem como os mecanismos de busca da informação apropriados para 
cada serviço. 
Dessa maneira a Transição do Serviço terá maior facilidade de disponibilizar serviços que melhorem a utilização 
dos recursos de TI e atendam os objetivos estratégicos da organização. 
Gerenciamento da Transição da Arquitetura da Informação 
 
O processo de Gerenciamento da Transição da Arquitetura da Informação, ora proposto, está descrito abaixo da 
mesma forma que (LLOYD e RUDD, 2007) descreveram os demais processos da Transição do Serviço no 
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framework da ITIL V3, detalhando os objetivos, os principais conceitos, as atividades e os papeis e 
responsabilidades. 
 
Objetivo do Processo de Gerenciamento da Transição da Arquitetura da Informação 
 
O principal objetivo do Gerenciamento da Transição da Arquitetura da Informação é prover um mapa de 
informação que seja capaz de suprir as necessidades informacionais do serviço em transição, facilitando assim o 
gerenciamento das estruturas da informação necessárias ao serviço. 
 
Conceitos relacionados ao Processo de Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
 
Espaço informacional de um serviço é um espaço delimitado em seu contexto que disponibiliza conteúdos de 
toda natureza para os envolvidos na criação da estratégia do serviço. 
 
Atividades do Processo de Gerenciamento da Transição da Arquitetura da Informação 
 
O processo de gerenciamento da transição da arquitetura da informação será executado por meio das seguintes 
atividades adaptadas da proposta de (McGREE e PRUSAK, 1994): 
Disponibilizar os espaços informacionais: disponibilizar as interfaces e os agentes que interagirão com o 
serviço de TI; os elos entre os repositórios e conteúdos armazenados; os padrões de meta dados e demais 
especificações da estrutura da informação conforme os grupamento de informações projetados 
Disponibilizar os mecanismos de recuperação das informações: disponibilizar aos usuários do serviço os 
componentes para recuperação das informações necessárias ao serviço. 
 
Papeis do Processo de Gerenciamento do Desenho da Arquitetura da Informação 
 
O Arquiteto da informação é responsável pela disponibilização das estruturas dos ambientes informacionais 
construindo, além dos mapas, os mecanismos de busca e pesquisa que sejam adequados aos padrões de busca e 
pesquisa necessárias ao bom desempenho do serviço de TI e às interfaces disponibilizadas para esse fim. 
 
A ARQUITETURA DA INFORMAÇÃO E A OPERAÇÃO DO SERVIÇO 
 
Nesse estágio do ciclo de vida do serviço o foco é a coordenação e condução das atividades necessárias para a 
entrega do serviço de acordo com os níveis acordados com os clientes e com o negócio. Em outras palavras o 
objetivo da operação de serviço é entregar os Acordos de Níveis de Serviço gerenciando os aplicativos, 
tecnologia e infraestrutura que permitam essa entrega. Trata-se da execução dos processos organizacionais para a 




Percebe-se que nesse estágio do serviço a Arquitetura da Informação tem pouco a contribuir, pois uma vez que o 
serviço tenha sido criado, projetado, construído e colocado a disposição dos clientes o que resta é a sua operação 
na forma em que foi concebido. 
Para isso a Arquitetura da Informação contribui trazendo a metodologia de desenho adequada e desenvolvendo 
produtos e serviços de informação (como por exemplo serviços complementares como o uso de mecanismos de 
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